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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas hoteleras que no cuentan con un sistema
de administracion adecuado se ubican en una posicién delicada como
consecuencia de su falta de administracion, coordinacion, direccion y control en
sus areas operativas y administrativas, en base a lo anteriormente mencionado
se sugiere que entre los elementos eficaces para la toma de decisiones en la
administraciéon, se destaca lo relativo a los manuales administrativos, ya que
facilitarian el aprendizaje del personal, proporcionan la orientacion precisa que
requiere la administracion, fundamentalmente en el @mbito operativo o de

ejecucion.

Los manuales representan una herramienta necesaria e indispensable
para la empresa u organizacién, ya que permite cumplir exitosamente con la

ejecucion de sus funciones y procesos de manera clara y sencilla.

Por lo tanto en el siguiente trabajo se pretende disefiar los manuales
administrativos de la organizacion en sus areas funcionales. Para ello se aplica
en la empresa “Hotel Real del Valle” se encuentra ubicado en Av. Revolucion

No. 19 en Tepoztlan, Morelos.

Los cambios en el entorno mundial que se producen a partir de la década
de los 70’s, configuran un mundo empresarial necesitado de nuevas formas de
funcionamiento. Las empresas cambian o deben cambiar sus sistemas
organizativos, adaptandose a las nuevas situaciones que provoca el entorno
actual. Esta realidad necesita de respuestas empresariales adecuadas que
posibiliten la supervivencia en competencia de las empresas, y la logistica trata
de responder a las necesidades de este nuevo entorno. Esta realidad llega a la
sociedad empresarial del sector hotelero ligada en tiempo a un mundo
globalizado y dominado por potencias econémicas las cuales imponen sus

estrategias en detrimento de los paises mas pobres. Asi que para que una
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empresa logre sus objetivos y no se vea absorbida por la competencia y los
constantes cambios que se producen en la economia nacional e internacional es
fundamental que se tome en cuenta el elemento fundamental de una de las
funciones administrativas de la empresa. Antes, podemos ver lo que son las

funciones administrativas; planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Una de las estrategias para el desarrollo de un organismo social, lo
constituye la documentacién de sus sistemas y en ese orden se hace evidente la
necesidad de contar con un programa de revision constante sobre los sistemas,
métodos y procedimientos en la ejecucion operativa; evaluar y corregir
desviaciones de los planes originales. Es manifiesta la necesidad de elaborar
una guia sobre la actuacion individual o por funciones, como consecuencia
I6gica de intentar un control adecuado dentro de la diversidad de actividades que

en la empresa se llevan a cabo.

Por lo anterior, se considera necesario que uno de los proyectos
inmediatos que se debe emprender en una empresa, es la preparacién de un
manual de organizacion que permita dar a conocer los objetivos o aclararlos; las
politicas a seguir, la estructura funciones, las técnicas, métodos y sistemas para

el desarrollo propio de las funciones de toda la empresa.

El empleo de los manuales se cre6 como auxiliar para obtener el control
deseado del personal de una organizacién y las politicas, estructura funcional,
procedimientos y otras practicas del organismo para el que estan trabajando
puede darsele de manera sencilla, directa, uniforme y autorizada; mediante los

manuales.
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OBJETIVOS GENERALES

Desarrollar un sistema que facilite la rapida y efectiva ejecucion de las
actividades administrativas y operativas del hotel; para lograr que la operacion
del mismo sea sencilla pero efectiva y objetivamente; asi como:

n) Fomentar y mejorar los canales de comunicacion adecuados dentro del

personal que elabora en el “Hotel Real del Valle”.

b) Fomentar el espiritu competitivo del personal de la organizacion, asi

como; su creatividad para su mejor trabajo encomendado.

¢) Proporcionar las herramientas necesarias para la eficiencia y eficacia

en la seleccién y reclutamiento del personal.

d) Proporcionar las herramientas necesarias para la efectiva y rapida

capacitacion del personal.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Diagnosticar la situacion del “Hotel Real del Valle” en sus diferentes areas,
para identificar los pasos a seguir en las areas operativas del hotel y asi estar en
condiciones de elaborar los manuales de procedimientos administrativos que

permitan lograr una administracion eficiente y eficaz.

n) Disefar y elaborar el organigrama estructural y funcional del hotel.

b) Disefiar o elaborar el manual de procedimientos de compras y
recepcion de mercancias.

¢) Disefnar el manual de politicas de administracién relacionadas con la
recepcion de clientes, reservaciones via E-mail, telefonica, correo,
telégrafo o fax, para la asignacion de las habitaciones, asi como de las
formas de pago, sean estas en efectivo o con tarjetas de crédito 6
débito, bien por intercambios concedidos por los duefios o gerente

general, e inclusive por compromisos de orden politico.
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«

Disefiar o elaborar un manual de bienvenida a personal de nuevo
ingreso.

Disefiar o elaborar un manual de administracion de recursos humanos
gue permita conocer los puestos existentes, sus funciones, su
descripcion y que permita éste colaborar en una mejor seleccién de
candidatos.

Disefiar o elaborar el manual de Administracion del aspecto econémico
y financiero.

Elaborar los formatos necesarios que les sirvan para el control de las
actividades del hotel, permitiéndoles contar con herramientas

administrativas para la toma de decisiones oportunas y objetivas.
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JUSTIFICACION

La importancia de los Manuales Administrativos a través de una mirada
retrospectiva a la administracién permite llevar a las empresas u organizaciones
a desarrollar las funciones del proceso administrativo como planear, organizar
dirigir y controlar de una manera mas eficiente las actividades que se designan a
cada uno de los miembros de la organizacion. Este conjunto de actividades
responde a la esencia del procedimiento administrativo, lo que va a permitir
realizar a cabalidad las labores o actividades para estandarizar la operatividad

de la misma.

Lo interesante de los Manuales, anteriormente mencionados, es buscar
gue contribuyan a mejorar la eficiencia y eficacia en el desarrollo de las
actividades o tareas de los mismos para salvaguardar la operatividad de la
empresa. Asi mismo, para los diferentes departamentos es indispensable, ya
qgue le permitira contar con una herramienta para obtener informacion rapida y
oportuna que con el mismo se lleva el control en cada uno de los procedimientos
de las actividades realizadas rutinariamente. Para el personal involucrado en las
actividades diarias resulta beneficioso porque le permite mejorar sus funciones
para tratar de realizarlas eficazmente, conociendo cada uno de los pasos

realizados al momento de llevar a cabo la ejecucion de sus actividades.

Se espera que para los nuevos empleados con la implantacion de estos
manuales no surjan inconvenientes ni deficiencias internas en los departamentos
mencionados. El que también facilitara la informacion clara y sencilla de las

actividades a la hora de realizarlas.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A escala mundial los procedimientos administrativos y tecnologicos vienen
a transformarse en rutinas que al paso del tiempo se van modificando con el
desempefio mismo de las tareas cotidianas, el creciente grado de
especializacion, como consecuencia de la division del trabajo, hace necesario el
uso de una herramienta que establezca los lineamientos en el desarrollo de cada
actividad dentro de una estructura organizacional. Asi pues los manuales
administrativos representan una alternativa para este problema, ya que son de
gran utilidad en la reduccion de errores, en la observancia de las politicas del
organismo, facilitando la capacitacion de nuevos empleados, proporcionando

una mejor y mas rapida induccion a nuevos puestos.

En este sentido las organizaciones con vision futurista, estdn en la
busqueda constante de mejorar cada dia los procedimientos que ayudan a la
completa realizacion de funciones a cabalidad y dentro de estas herramientas se

cuenta con uno de los mas utilizados, como son los manuales.

Los manuales son por excelencia documentos organizativos Yy
herramientas gerenciales utilizados para comunicar y documentar los
procedimientos ejecutados en la organizacién. Consiste en la organizacion

|6gica y ordenada de todos los procedimientos.

La finalidad de los manuales es que permiten plasmar la informacion
clara, sencilla y concreta. A través de esta herramienta se orienta y facilita el
acceso de informacion a los miembros de la organizacion, mediante cursos de
accion cumpliendo estrictamente los pasos para alcanzar las metas y objetivos

obteniendo mejores resultados para la misma.

Comunmente los problemas que surgen en la empresa se derivan de la

mala aplicacion de los procesos administrativos, al mismo tiempo que influye de
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manera importante que las personas a cargo de los diferentes departamentos no
aplican estos procesos ya establecidos en cada area, debido a su falta de ética,
conocimiento o capacitacion, contribuyendo asi, a los malos habitos en los
empleados.

Esta empresa presenta actualmente una problematica relacionada en sus
areas administrativas y operativas debido a la falta de informacion documentada
de la realizacién adecuada en la ejecucion de sus actividades. No cuenta con un
documento formal que le indique las actividades de los procedimientos a realizar

para el buen funcionamiento de la empresa.

La problemética anteriormente descrita desprende lo siguiente:

= Desconocimiento de las funciones; los departamentos de operativos de
la empresa no cuentan con un documento formal que les permita llevar
la secuencia légica de las actividades en cada uno de los pasos que
conforman dichos procedimientos.

» Pérdida en existencias en su inventario por falta de informacion acerca
de cdmo proceden las entradas y salidas de sus materiales.

» Pérdida de dinero para la empresa por la fuga y falta de materiales.

» Pérdida de tiempo al realizar sus actividades.

» Deficiencia en la realizacion de sus actividades.

= Desconocimiento de los objetivos de la empresa, asi como, en las
metas de la misma.

= Desconocimiento de la estructura organizacional, asi como,

desconocimiento de las lineas de mando y autoridad.
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DELIMITACION DEL PROBLEMA

El presente trabajo se refiere al disefio de un Manual de Organizacion
Administrativo de Contenido Multiple, especificamente del “Hotel Real del Valle”,
con la finalidad de llevar la secuencia légica de las actividades realizadas en la

organizacion.

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Los sefiores: Nancy S. Ortega y Gabino Rios en el mes de noviembre de
1997, se encuentran con personas que requerian el servicio de hospedaje, en
ese momento contaban con una casa de materiales, y pensando en la
ampliacion de la misma, deciden convertirla en un hotel familiar que brindara un

servicio mas a la comunidad turistica que visita Tepoztlan.

El Hotel cuenta con 11 habitaciones, con acabados rasticos y con
television por cable, restaurante y piscina, el Hotel abre sus puertas a los
huéspedes hace 9 afios, sin contar con un nombre formal como lo conocemos

ahora, tan solamente se apreciaba un pequefio letrero de “Hotel abierto”.

El objetivo primordial de la Familia Rios, era erradicar la mala imagen que
se tenia de Tepoztlan, por no contar con servicios de hoteleria de buena
calidad.

Se construye la alberca en el afio del 2002, y a finales del mismo y principios del
afio 2003, se construyen 3 habitaciones mas. Para el 2004 se construye el

saldn para eventos, con sus servicios sanitarios, en el jardin.
En el 2005 Hotel Real del Valle, trabaja para la obtencion del distintivo

“M”, moderniza (organizacion, desempefio) y actualmente se trabaja sobre la

obtencion del distintivo “H”, sobre manejo higiénico de alimentos y bebidas.
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El personal que labora desde sus inicios es la Srita. Marisol Mendoza
encargada de recepcion, y la Sra. Lucero Garcia como encargada de recamaras.
Actualmente el Hotel cuenta con 13 empleados del Municipio, con ello se cumple

con la premisa social de generar empleos.

Actualmente se contindan con las mejoras que puedan brindar a los

huéspedes el mejor lugar para su tranquilidad y descanso.

CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA

De acuerdo a los establecimientos que existen para la clasificacion de
hoteles, el “Hotel Real del Valle” se encuentra dentro de la clasificacién de 3
estrellas, es un establecimiento que provee al huésped: Alojamiento, limpieza en
habitacion diariamente, cuenta con servicio de restaurante-cafeteria,
generalmente de 7 a.m. a 11 p.m., sus muebles y decoraciébn son de tipo
comercial, su personal de servicio y atencion al publico es el necesario, en

algunos casos éstos son bilingties (Espafol-Inglés).
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BREVE DESCRIPCION DE LOS CAPITULOS

A continuacion se describira los capitulos contenidos en este proyecto.
Capitulo I. Organizacion: En éste capitulo se encuentra una breve introduccion
al marco te0rico necesario para la elaboracién de este trabajo, asi como una
breve introduccion a la organizacion dentro del proceso administrativo, asi como,
introduccion a los manuales administrativos de administracion, analisis de
puestos, diagramas o procedimientos de flujo, antecedentes historicos en la
hoteleria, encontrando conceptos, definiciones del hotel y sus clasificaciones.
Capitulo Il. Manual De Bienvenida al Personal de Nuevo Ingreso: En éste
capitulo se encuentra el manual de induccion o de personal elaborado de
acuerdo a los requisitos establecidos y a las necesidades de la empresa “Hotel
Real del Valle”.

Capitulo lll. Manual De Politicas: En este capitulo se encontrara el manual de
politicas elaborado en base a los requisitos del mismo y a las necesidades de la
organizacion.

Capitulo IV. Manual De Procedimientos: En éste capitulo se encuentra el
manual de procedimientos elaborado en base a los requisitos, actividades
desempefadas y las necesidades de la organizacion.

Capitulo V. Analisis de puestos: En éste capitulo se encuentran los analisis de
puestos elaborados de acuerdo a las necesidades y requisitos del puesto en

cuestion y en funcion a las necesidades de la organizacion.
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CAPITULO I.
ORGANIZACION
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INTRODUCCION

La organizacion proporciona todos los elementos necesarios para el
funcionamiento de la empresa ya que el acto de organizar, estructurar e integrar los
recursos y los drganos responsables de la administracién, establece las relaciones
entre ellos y fijan sus atribuciones respectivas y como consecuencia tiene que ver
mucho con los objetivos y metas de una empresa que esta se fijja. Se tiene que
entender primordialmente que es organizacién, que implica y cudal es la funcion, para

poder entender y aplicar el manual de contenido multiple.

Se trata pues de llegar a otro nivel distinto del descriptivo, o del de la reflexion
sobre la evolucion histérica del concepto. El reto planteado a una teoria de la
organizaciéon que supere las limitaciones de horizonte y marcos de referencia de las
teorias desarrolladas en distintas escuelas, es el de encontrar un marco de conceptos y
categorias que le permitan una mejor comprension de lo que es organizar, respetando
la complejidad del campo de problemas real. Por otra parte, dado que la teoria de la
organizaciéon surge y tiene sentido sélo en relacion a la existencia de los problemas
practicos del organizar, es claro que también debe exigirse al planteamiento cientifico
del tema llegar a desarrollar, dentro del marco de una metodologia para tratar
problemas complejos, metodoldgicos y procedimientos que conduzcan a una eficiente

solucion de los problemas practicos concretos planteados en este campo.

Todo problema practico se centra en la busca de un camino (método) que
conduzca a la realizacién de los objetivos que un sujeto intenta conseguir. En el caso
de los problemas organizacionales, se trata de buscar métodos para conseguir una
mayor eficiencia en la conjuncién de los trabajos desarrollados por distintos sujetos en
orden a lograr objetivos comunes. Es claro que casi siempre sera posible recurrir a
esquemas conceptuales muy variados (segun condicionantes individuales y culturales)
y que por tanto existiran diversas alternativas tedricas para explicar o deducir

soluciones o formulas practicas de accion.
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CONCEPTO DE ORGANIZACION 1

e Organizacion: Es el agrupamiento de personas que procuran obtener uno o
mas fines diversos, ya sean econdémicos, culturales, sanitarios, etc. Estos
definen sus propios objetivos, que resultan de la agrupacién de los objetivos
particulares de sus integrantes. Los elementos del contexto varian
permanentemente afectando su accionar. Si las organizaciones tienen muchos
integrantes puede que su manejo no pueda encararse en forma colectiva y los

objetivos definidos no satisfacen a todos sus integrantes.

e Organizacion: Estructura formal como conjunto de 6rganos, cargos y tareas

(en cuanto a la teoria clasica).

e Organizacion: Es la estructura de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes

y objetivos sefalados.

En base a los conceptos anteriormente descritos se podria concluir lo
siguiente:

» La organizacién es una unidad social coordinada, consciente, compuesta por dos
personas o mas, que funciona con relativa constancia a efecto de alcanzar una
meta o una serie de metas comunes. Por ello las empresas productoras y de
servicios son organizaciones, como también lo son escuelas, hospitales, iglesias,
unidades, militares, tiendas minoristas, departamentos de policia y los
organismos de los gobiernos locales, estatales y federal. Y para que esto
funcione como tal, hay personas que supervisan las actividades de otras, que
son responsables de que las organizaciones alcancen estas metas con sus

administradores.

1 Idalberto Chiavenato “Introduccioén a la Teoria General de la Administracién” 5ta. Edicion
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PRINCIPIOS DE ORGANIZACION 2

Existen diez principios para establecer una organizacién racional, estos fueron
propuestos por Melinkoff 33:

Basandose en la investigacion realizada en el “Hotel Real del Valle”, se observo
gue tienen deficiencias en el manejo administrativo, especificamente en lo referente a la
organizacion; por consiguiente se considera que necesitan adoptar los principios antes
mencionados para el desemperio efectivo de la empresa.

La aplicacion de estos principios les proporcionara el logro de sus metas, objetivos,
mejor desempefio en la realizacion de sus actividades, entendimiento de las lineas de

2 http://www.monografias.com/trabajos12/lasorgz/lasorgz.shtml#SISTEMA
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autoridad, aceptacién de la autoridad y responsabilidad, mejor control y equilibrio en
todas las areas concernientes a la organizacion.

ETAPAS DE LA ORGANIZACION 1

[ DIVISION DEL TRABAJO:

-

Es la separacion y realimentacion de las actividades con el fin de
realizar una funcion con la mayor precision, eficiencia y minimo de
esfuerzo, dando lugar a la especializacion y perfeccionamiento del
trabajo.

[ JERARQUIZACION:

importancia.

DEPARTAMENTALIZACION:

p
kSe refiere a la disposicion de funciones por orden de rango, grado o
[
p

N

Es la division o agrupamiento de las funciones y actividades en unidades
especificas con base en su similitud.

- /

e N

DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

\.
e N

Es la recopilacion ordenada y clasificada de todos los factores y
actividades necesarias para llevar a cabo el trabajo de la mejor manera.

N\ J
COORDINACION: |
- N

Se refiere a sincronizar y armonizar los esfuerzos, las lineas de
comunicacion y autoridad deben de ser fluidas y se debe lograr la
combinacion y la unidad de esfuerzos bien integrados y balanceados en
el grupo social.

)

1 IDEM. Pag. 11
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TIPOLOGIA 1

Esta fipologia esta dirigida a aracteristicas:

empresas pequenas, ya que poseen fAutoridad lineal o Unica.
Un,s?m!ClPiO en GP,ng de tau'd ﬂgad. Lineas de comunicacion formal.
existe jerarquizacion de autoridad en Sy S

la cual los superiores son obedecidos Cent_rallzac_lgn d_e Iag ol
por sus respectivos subalternos. Configuracion piramidal

1.-LINEAL O
MILITAR

Ventajas: Desventajas:

*Facilidad en la toma de decisiones.| “Es rigida e inflexible.

*No hay conflictos ni fugas d *Depende hombres clave,
responsabilidad. provocando trastornos.

. . . * . - .
*Disciplina constante. No fomenta la especializacion.

ESQUEMA DE UN ORGANIGRAMA LINEAL O MILITAR

1 IDEM. Pagina 11
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2.- FUNCIONAL O DE TAYLOR

Divide el trabajo y establece una especializacion desde el superior hasta el
obrero, esto consiste en realizar menor humero de funciones

Caracteristicas:

Autoridad - . —— r -
funcional o *Lineas directas *Descentralizacion *Enfasis en la
dividida de comunicacion. | de |as decisiones. especializacion.
Ventajas:
*Mavor *El trabajo *La division del *Disminuye la
-~ eciali};acién manual se separa trabajo es presion sobre un
P 5 del intelectual. planeada. solo jefe.
Desventajas:

*Fijar la responsabilidad.

*se viola el principio de
unidad de mando.

* No definen autoridad
claramente.

ESQUEMA DE UN ORGANIGRAMA FUNCIONAL

[

1 IDEM. P4gina 11
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3.- LINEAL O FUNCIONAL.

Estas organizaciones tienen
un apoyo de un asesor o una
consulta que se mantiene
relaciones entre si. Se
caracteriza por la autoridad
lineal y el principio
jerarquico,mientras os
organos de staff presentan
asesoria y servicios
especializados.

1.- Linea funcional: se recibe
ordenes de un solo jefe, esta
es la mas utllizada en la
actualidad.

2.- Staff: surge a traves de la
tecnologia, son especialistas
capaces de proporcionar
informacion y asesoria.

- Caracteristicas:

+ Fusion de la estructura
lineal con la estructura
funcional.

+ Los servicios de seleccion y
reclutamiento de personal ,
son seleccionados por el
departamento de seleccion.

+ Ventajas:

+ Resolver problemas de
direccion.

+ Tiene como proposito los
principios de autoridad,

responsabilidad y la
especializacion del Staff.

+ Desventajas:

+ Confusion si no estan
definidos los deberes y
responsabilidades.

+ El asesor dirige, esta
preparado es profesional,
pero no practica _
directamente con el trabajo.

ESQUEMA DE UN ORGANIGRAMA LINEAL O FUNCIONAL

I Apoyo 3
Linea.
Staff

i

1 Idem Péagina 11

3 Asamblea Nacional ANFECA 1994
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. 5_5 ur{,grupo dle pelrsonasb? se reunen pallra
iscutir y resolver los problemas que se les

4.- POR COMITES encomignde_. Ha dife?entes,tiposq de comités

d{rectwos, ejecutivos, de vigilancia, consultivos,

etc.

v
» No es un organo de estructura organizacional.

R E Existen modelos diferentes: formales,

informales, temporales, relativamente
L permanentes.
Caracteristicas: + Se sustentan en principios basicos: debe de
nacer una necesidad. Tienen que abarcar todas
las opiniones de todo el personal que conforme
el comitée. Deben de estar definidos con
claridad. -/

3\

N/

\(
2\

_ * Las soluciones son mas efectivas.
Ventajas: + Se comparte la responsabilidad.
+ Se aprovecha al maximo la experiencia.

Z\

e
J\

) * Las decisiones son lentas.
Desventajas: + Es dificil disolverlos.
* Los gerentes se desligan de la responsabilidad.

N\ v /

4

1 IDEM. Pagina 11
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* Requiere de una estructura administrativa sdliday de
mecanismos especiales de apoyo. Y abandona él principio
de unidad de mando.

5.- MATRICIAL:

+ Coordina la mejora de productos como los objetivos del
departamento.

* Propicia la comunicacion Interdepartamental entre las
funciones y los productos.

+ Permite cambiar de una tarea a otra.

VENTAJAS: + Favorece el intercambio de experiencias.

+ Confusion acerca de quien depende de quien.
+ Da lugar a la lucha de poder.
+ Supone perdidas de tiempo.

DESVENTAJAS:

ESQUEMA DE UN ORGANIGRAMA TIPO MATRICIAL

4 Harold Koontz, “Administracion una perspectiva global” onceava edicién
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TECNICAS DE ORGANIZACION 4

4 IDEM. P&g. 18
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ORGANIGRAMA ESCALAR s

Este tipo de organigramas no utiliza recuadros para los nombres de las unidades
de la estructura, sino lineas encima de los cuales se colocan los nombres. Cuando una

linea sale en sentido vertical de una linea horizontal, muestra la autoridad de esta

ualtima. Ejemplo:

GERENTE GENERAL
SUBGERENTE

I UNIDAD TECNICA
A

— UNIDAD TECNICA
B

T UNIDAD TECNIGA

C

EJEMPLO DE UN ORGANIGRAMA ESCALAR

SGEEEINTE GEMNEERAL
SUBGEEENTE
THIDAT TECHICA A

Organigrama |UNIDAD TECHICA B

Escalar TUNIDAD TECNICA C

5 http://www.wikilearning.com/clases_de_organigramas-wkccp-15979-7.htm
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ORGANIGRAMA CIRCULAR O CONCENTRICO ¢

Organigrama circular o concéntrico: Los niveles jerarquicos se muestran
mediante circulos concéntricos en una distribucién de adentro hacia a afuera. Este tipo
de organigrama es recomendado por la practica de las relaciones humanas, para

disipar la imagen de subordinacién que traducen los organigramas verticales.

ESQUEMA DE UN ORGANIGRAMA CIRCULAR O CONCENTRICO

| RR.HH. | | PRODUCCION |

| | |
| GERENTE |
I
I |

| FNANZAS | [ MARKETING |

6 www.monografias.com/trabajos22/organigrama-empresarial/organigrama-empresarial.shtml#clases
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OBJETIVO DE LA ORGANIZACION

Como objeto, la organizacion supone la realidad resultante de la accion
anterior; esto es, el espacio, ambito relativamente permanente en el
tiempo, bajo el cual las personas alcanzan un objetivo preestablecido.
Como objetos o sistemas, las organizaciones constituyen el principal
constructor tedrico estudiado por la ciencia administrativa.

‘Es d . , . Suministra los métodos para que se puedan |§
s de caracter continuo (expansion, Hecempefiar las actividades eficientemente,
contraccion, nuevos productos). Cada vez I Mifime do et

que se pretende cambiar, crecer, o For o HOUNOCEESIUEIZOS

comenzar alguna actividad cual quiera que Evita lentitud e ineficiencia. Ya que todo
fuere el fin es primordial. iene un lineamiento a seguir.

IMPORTANCIA DE
LA

ORGANIZACION

= . *Es un medio que establece |la mejor
re iy _ - manera de alcanzar los objetivos. Ya que
La estructura debe reflejar los objetivos identifica cada planteamiento.
planes de la empresa, la autoridad y st

ambiente.

Podemos decir que la organizacion es el establecimiento de una estructura donde
habra de operar un grupo social, mediante la determinacion de jerarquias y la
agrupacion de actividades, con el fin de obtener el maximo aprovechamiento posible de

los recursos y simplificar las funciones del grupo social.

4 IDEM. Pag. 18
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MANUALES ADMINISTRATIVOS

ANTECEDENTES 7

La historia de los manuales como herramienta en la administracion es
practicamente reciente. Comenzaron a utilizarse durante el periodo de la Segunda
Guerra Mundial, aunque se tiene conocimiento de que ya existian algunas
publicaciones en las que se proporcionaba informacién e instrucciones al personal
sobre ciertas formas de operar de un organismo (por ejemplo: circulares,
memorandums, instrucciones interna). La necesidad de personal capacitado durante la

guerra dio lugar a que se formularan manuales detallados.

Con la creacion de estos instrumentos fue posible llevar un control tanto del
personal de wuna organizacion como de las politicas, estructura funcional,
procedimientos y otras practicas del organismo de manera sencilla, directa, uniforme y

autorizada.

Los primeros manuales adolecian de defectos técnicos, pero sin duda fueron de
gran utilidad en el adiestramiento del nuevo personal.

Con el transcurrir de los afios los manuales se adaptaron para ser mas técnicos,
claros, concisos y précticos, comenzaron a aplicarse a diversas funciones

operacionales (produccién, ventas, finanzas, etc.) de las empresas.

DEFINICION DE MANUAL

En nuestro pais, los manuales son una técnica relativamente nueva, todavia no se
sabe a ciencia cierta que es un manual administrativo, cuantos tipos de manuales hay,

para que pueden servir, como se elaboran y como se usan.

7 Joaquin Rodriguez Valencia “Como elaborar y usar los manuales administrativos” tercera edicion
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e Segun Duhalt Kraus Miguel, un manual es:
“Un documento que contiene, en una forma ordenada y sistematica, informacion y/o
instrucciones sobre historia, organizacion, politica y procedimiento de una empresa, que

se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo”.

e Para Terry George Robert, un manual es:
“Un registro inscrito de informacién e instrucciones que conciernen al empleado y

pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa”.

e Continolo Guiseppe, define al manual como:
“Una expresion formal de todas la informacién e instrucciones necesarias para operar
en un determinado sector; es una guia que permite encaminar en la direccién adecuada

los esfuerzos del personal operativo”.

De acuerdo con las anteriores definiciones, un manual es un instrumento de
control sobre la actuacién del personal, pero también es algo mas, ya que ofrece la
posibilidad de dar una forma mas definida a la estructura organizacional de la empresa,

gue de esta manera pierde su caracter nebuloso y abstracto.

EL MANUAL COMO HERRAMIENTA DE COMUNICACION

Los manuales representan un medio de comunicacién de decisiones de la
administracion, concernientes a objetivos, funciones, relaciones, politicas vy
procedimientos. En la actualidad, en volumen y la frecuencia de dichas decisiones
contindan incrementandose. Los organismos progresistas han llegado a considerar que
ciertos medios administrativos pueden y deben cambiar tan seguido como sea
necesario para capitalizar oportunidades y enfrentar a la competencia. Este concepto
de administracion ha incrementado la necesidad de los manuales administrativos y

también ha modificado el papel que éstos desempenian.
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EL MANUAL COMO MEDIO DE COMUNICACION

Es preciso que la comunicacion administrativa se produzca también mediante la
expresion escrita, ya que a partir de palabras como: objetivos, planes, politicas,
procedimientos, estructuras, delegacion y funciones, es posible establecer complejas
normas de coordinacién. La comunicacion escrita puede transmitir decisiones (de nivel
alto, medio y bajo), ordenamientos concretos sobre procedimientos o guias, o bien las
politicas vigentes en el organismo. Gran parte de la comunicacion administrativa se

realiza por escrito.

Los manuales son el medio que permite comunicar las decisiones referente, a la
organizacion, procedimientos, politicas, antecedentes, aspectos técnicos a la direccion.
Las organizaciones modernas han considerado sus estructuras organizacionales,
planteamiento de politicas, practicas de procedimientos, bienvenida al nuevo personal,

como elementos para la accion de administrar.

La comunicacion administrativa escrita, las instrucciones, guias, instructivos,
reglamentos, manuales en forma de documento oficial pueden considerarse parte del
control interno, el cual depende de la magnitud de la organizacion, de su dinamica o de
su crecimiento. Los manuales son un médio que ayuda al personal a determinar por si

mismo lo que espera cuando y como espera lograrlo.

Un manual administrativo hace que las instrucciones sean definidas, permite
resolver rapidamente las malas interpretaciones, muestra a cada uno de los empleados
cOmo encaja su puesto en el total de la organizacién, les indica la manera en que
pueden contribuir tanto al logro de los objetivos de la empresa como el establecimiento
de buenas relaciones con los demas empleados. Esta informacion, asi como las
instrucciones y descripciones de procesos también llegard a los jefes a través del
manual, esta herramienta facilita el entrenamiento del personal recién llegado, ya que

proporciona informacién que necesitan en forma sistematizada.
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OBJETIVO DE LOS MANUALES 7

7 IDEM. Pag. 23
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POSIBILIDADES Y LIMITACIONES DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS 7

7 IDEM,.pagina 23
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CLASIFICACION DE LOS MANUALES +

POR SU AMBITO DE APLICACION

7 IDEM. P&gina 23
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MANUAL DE ORGANIZACION

INTRODUCCION

Desde el punto de vista administrativo lo ideal es que toda organizacion
pequefia, mediana o grande disponga de alguna forma de descripcion de su
funcionamiento, que sea facil de entender tanto para un directivo como para los
empleados de menor rango y aun para gente ajena a la organizacion.

Un documento menos detallado pero elaborado sistematicamente puede
satisfacer la necesidad que tienen todas las organizaciones de contar con un
instrumento que sea comprensible y Gtil para cualquier interesado, ese instrumento es

el manual de organizacion.

Los manuales de organizacion exponen con detalle la estructura organizacional
de la empresa, sefialando los puestos y la relacién que existen entre ellos. Describen la
jerarquia, los grados de autoridad, la responsabilidad, las funciones y actividades de
las unidades organizadas de la empresa. Por lo general contienen graficas de

organizacion y descripcion de puestos.

Un manual de organizacion complementa con mas detalles la informacion que

bosqueja un organigrama.
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OBJETIVOS DEL MANUAL DE ORGANIZACION

IMPORTANCIA DEL MANUAL DE ORGANIZACION

La tarea principal de un administrador es organizar, delegar, supervisar y estimular.

Esto hace evidente que existe una secuencia de acciones a seguir y nos indica que:

A)  Antes de delegar los puestos de trabajo es necesario organizar los recursos
con que cuenta la empresa.

®) La delegacion que induce el establecimiento de normas de actuacion debe
preceder al acto de supervision.

¢) Los jefes deben delegar y vitalizar las normas de actuacion y reconocer y

recompensar la ejecucion del trabajo para motivarlos.

Algunos manuales sélo contienen organigramas, otros también contienen graficas
y materia con el que se debe indicar:

e Los objetivos de la empresa

e Los canales de comunicacion
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e Las bases sobre las que se disefio la estructura organica (por proceso, por
funciones, por producto).
e Las relaciones del personal con autoridad de linea y de asesoria.

e Los deberes y responsabilidades de cada puesto especifico.

Un manual de organizacion es el producto final tangible de la planeacion
organizacional. En la medida en que el manual contenga los aspectos anteriormente
indicados la direcciébn superior manifiesta su responsabilidad para organizar los
recursos humanos e indicar donde y quién debe hacer el trabajo.

Cuando no se cuenta con un manual de organizacion, o cuando se dispone de
uno pero éste no esta actualizado, o solo se limita a graficas, es de suponer que la

planeacién de la organizacién no se realizo de manera sistematizada.

TIPOS DE MANUALES DE ORGANIZACION
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PREPARACION DEL MANUAL DE ORGANIZACION

Una vez determinados los objetivos del manual, habra que ponerlos por escrito.

Esto ayudara al usuario a aclarar sus pensamientos y asegurar que se comporte de una

manera especifica.

CONTENIDO DEL MANUAL DE ORGANIZACION

Los manuales de organizacion son documentos que sirven como medio de
comunicacién y coordinacion, que faciliten el cumplimiento de las funciones y la
asignacion adecuada de los recursos humanos y, en consecuencia, facilitan lograr los

objetivos que trata de alcanzar un determinado organismo social.
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El contenido de un manual de organizacion varia de acuerdo con el tipo y la
cantidad de material que se desea detallar, en este caso se incluyen las variantes que

pudieran presentarse para manuales mas especificos.

Los apartados que debera contener un manual de organizacién para uniformar

Su presentacion son los siguientes:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

INTRODUCCION

Procedimientos: Los procedimientos establecen el orden y la secuencia de

actividades que deben seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo. En algunas

ocasiones podemos también considerar los tiempos.

El método detalla la forma exacta de codmo ejecutar una actividad previamente

establecida. Tanto los procedimientos como los métodos estan intimamente ligados.

Los primeros determinan el orden l6gico que se debe seguir en una serie de

actividades; y los métodos indican como efectuar dichas actividades.

Los procedimientos son importantes porque determinan el orden légico que
deben seguir las actividades; promueve la eficiencia y especializacion; delimitan
responsabilidades y evitan duplicidades; determinan como deben ejecutarse las
actividades y también cuan y quien debe realizarlas. Son aplicables en actividades que

se presentan repetitivamente.

Una de las mayores oportunidades que existen para reducir el costo de oficinas
radica principalmente en la posibilidad de uniformar los procedimientos. Siempre existe
una mejor manera de realizar cualquier tarea y una vez que ésta se encuentra debe

establecerse como el procedimiento a seguir.

El no utilizar de manera uniforme los procedimientos que existen para hacer
tareas da como resultado gran desperdicio de tiempo y esfuerzo en el trabajo de oficina.

Evitar que esto ultimo ocurra es el objetivo de manual de procedimientos.
Es muy importante que los procedimientos de operacion se registren por escrito y

se pongan a disposicién del personal en un documento (manual). Este viene a ser una

guia del trabajo que resultar4 muy valiosa.
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Los procedimientos administrativos “son un conjunto de operaciones
ordenadas en secuencia cronolégica que precisan la forma sistematica de hacer

determinado trabajo rutinario”.

Los manuales de procedimientos “son aquellos instrumentos de informacion en
los que se consigna, en forma metddica, los pasos y operaciones que deben seguirse

para la realizacion de las funciones de una unidad administrativa”.

En el manual de procedimientos se describen, ademas, los diferentes puestos o
unidades administrativas que intervienen en los procedimientos y se precisa su
responsabilidad y participacion. A este tipo de manual también se le denomina: Manual
de operacion, de rutinas de trabajo, de tramite y método de trabajo.

OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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IMPORTANCIA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los manuales administrativos son medios valiosos para la comunicacién que
permiten registrar y tramitar la informacion, respecto a la organizacion y operaciéon de

un organismo social.

La funcion del manual de procedimientos consiste en describir la secuencia
l6gica y cronologica de las distintas operaciones o0 actividades concatenadas,

sefialando quién, cobmo, cuando, donde y para qué han de realizarse.

La finalidad de describir procedimientos es la de uniformar y documentar las
acciones que realizan las diferentes areas de la organizacion y orientar a los
responsables de su ejecucion en el desarrollo de sus actividades.

Los manuales de procedimientos deben reservarse para informacion de caracter

estable relacionada con la estructura procedimental de la organizacion.

TIPOS DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS
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AMBITO Y ALCANCE DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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COMO ELABORAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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CONTENIDO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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MANUAL DE POLITICAS

INTRODUCCION

Para facilitar el cumplimiento de las responsabilidades de los distintos elementos
que participan en el desarrollo de los procedimientos es necesario determinar en forma
explicita las politicas, criterios o lineamientos generales que le permitan realizar sus

actividades sin tener que consultar constantemente a los niveles jerarquicos superiores.

Es necesario que los administradores de todo tipo de organizacién social
determinen las actividades concernientes a como deben conducirse las operaciones de
las que son responsables. Tales actividades deben comunicarse de manera constante a
través de todos los niveles jerarquicos si se desea que las operaciones se lleven a cabo
de acuerdo con lo planeado.

:OUE ES UNA POLITICA?

e Louis Allen la define como:

“Una decisién permanente que se toma sobre ciertos asuntos y sus problemas”
e Samuel C. Brownstein la define como:
“Un plan permanente que proporciona guias generales para canalizar el

pensamiento administrativo en direcciones especificas”

Como resultado de este pensamiento canalizado la administracion tiene que

implantar acciones consistentes con el logro de los objetivos organizacionales.
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¢/ OUE ES UN MANUAL DE POLITICAS?

“Es un documento que incluye las intenciones o0 acciones generales de la
administracion que es probablemente que se presenten en determinadas
circunstancias”

Podemos concluir que las politicas son una guia de accidn que va a generar una
actitud de la administracion superior; las politicas establecen lineas de guia, un marco
en el que el personal operativo pueda proceder para balancear las actitudes y objetivos

de la Direccion Superior segun convenga a las condiciones del organismo social.

OBJETIVOS Y VENTAJAS DEL MANUAL DE POLITICAS
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IMPORTANCIA DEL MANUAL DE POLITICAS

La importancia del manual de politicas radica en que representa un recurso
técnico para ayudar a la orientacion del personal. Puede ayudar a establecer politicas y
procedimientos, o proporcionar soluciones rapidas a los malos entendidos y mostrar

cémo puede contribuir el empleado al logro de los objetivos del organismo.

Por otro lado, el manual de politicas libera a los administradores de tener que

repetir informacién, explicaciones o instrucciones similares.

De lo anteriormente expuesto podemos concluir que en toda accion
administrativa la comunicacion tiene una importancia vital, los manuales administrativos
constituyen una herramienta de comunicacion muy importante en el quehacer

administrativo.

El manual de politicas se relaciona practicamente con los demas tipos de
manuales y su importancia radica en que puede influir sobre de ellos.

TIPOS DE MANUALES DE POLITICAS
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CONTENIDO DEL MANUAL DE POLITICAS
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MANUAL DE BIENVENIDA AL PERSONAL DE NUEVO INGRESO s

También llamados manuales de relaciones laborales, de reglas y reglamentos de
oficina, manual de empleado o manual de empleo. Los manuales de este tipo, que
tratan sobre administracion de personal, pueden elaborarse destinados a tres clases de
usuarios:

1. Para el personal en general, que es el caso de los manuales de empleado o de
reglas y reglamentos de oficinas, y que usualmente dan a conocer politicas,
reglamentos y algunas veces procedimientos sobre:

n) Prestaciones para el empleado

b) Uso de los servicios (biblioteca, cafeteria, etc).

¢) Otros aspectos del reglamento de trabajo, como asistencias, vacaciones, pago
de sueldos, etc.

d) Otros temas de interés en general como tramitacion d quejas, sugerencias,

etc.

2. Para los supervisores, y en este caso tienden a comunicar las actividades y
politicas de la administracién sobre la forma en que el personal de supervision
debe dirigir el esfuerzo de sus subordinados. Sefialan las circunstancias en las
cuales los supervisores pueden ejercer su criterio para el manejo de problemas
del personal a sus ordenes, especificando los pasos que deberan dar para
referir los asuntos que no puedan resolver por si mismos, a través de la linea

de organizacion, a fin de que sean resueltos.

3. Para el personal del departamento o unidad de personal, en cuyo caso podran
ser manuales de organizacion del departamento, de politicas y procedimientos
especificos a cargo del departamento como reclutamiento y seleccion de

personal, andlisis y evaluacién de puestos, calificacion de méritos, etc.

8
file:///C:/Documents%20and%20Settings/Administrator/Local%20Settings/Temporary%20Internet%20Files/Content.IE5/KOMBOPER/

256,1 fecha de consulta 05/12/06

Péagina 46 de 162



ANALISIS DE PUESTOS &

INTRODUCCION

Los constantes cambios y transformaciones en las que se ven involucradas las
organizaciones actuales, han obligado a adaptar las estructuras anticuadas y rigidas a
sistemas avanzados flexibles. La Gestion de Recursos Humanos ha pasado a ser una
funcién eminentemente estratégica y dinamica que proyecta en el factor humano su
principal clave de éxito.

Todo ello, ha obligado a los directores de las organizaciones, a establecer
sistemas y procesos que se adapten a las nuevas estructuras, v necesitando de
técnicas que les permitan afrontar y vencer los retos a los que se ven sometidas las
organizaciones, lo que ha traido consigo una elevada flexibilidad en el campo de los

recursos humanos.

ANTECEDENTES DEL ANALISIS DE PUESTOS.

Desde la epoca primitiva cuando los hombres comenzaron a formar grupos para
alcanzar sus objetivos que resultaban inalcanzables de modo individual, la
administracion ha sido fundamental para lograr la coordinacion del quehacer humano.
La organizaciéon y la divisiébn del trabajo generaron la necesidad de modelos para

administrar los recursos humanos.

La forma de enfocar la administracion de recursos humanos ha cambiado en
correspondencia con la dindmica del desarrollo social, influenciado por sucesos y
filosofias como la Revoluciéon Industrial, la Administracién Cientifica y la Psicologia

Industrial.

Los estudios preliminares en el Andlisis de Puestos de Trabajo ( ADPT) surgen a
raiz de la revolucion industrial tanto en Europa y en Estados Unidos, Charles Babbage,

en Europa, y Frederick Winlow Taylor en la Union Americana fueron los primeros

8 IDEM. Pag. 46 Fecha de consulta 10/01/07
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autores que plantearon que el trabajo podria y debia estudiarse de manera sistematica

y en relacion con los principios cientificos.

Las tendencias actuales de la administracion de los recursos humanos se dirigen
hacia enfoques sistematicos practicos, multidisciplinarios y participativos que
consideran el Analisis de Puestos de Trabajo (ADPT) como una herramienta basica
para el establecimiento de toda la politica de recursos humanos pues casi todas las
actividades desarrolladas en el area de recursos humanos se basan de uno u otro

modo en la informacion que proporciona este procedimiento.

CONCEPTO DE ANALISIS DE PUESTOS.

El analisis de puestos es el proceso que permite determinar las conductas,
tareas y funciones que estan comprendidas en el contenido de un puesto de trabajo, asi
como las aptitudes, habilidades, conocimientos y competencias que son importantes

para un desempefo exitoso en el puesto.

El analisis de puestos incluye la recopilacion, analisis e interpretacién de
informacion relacionada con los puestos de trabajo que pueden ser utilizados para una
amplia variedad de propdsitos. La metodologia que empleamos compone un sistema

comprensivo que facilita la informacioén relevante para:

1) Seleccion de personal.

2) Promocion y desarrollo de carreras.

3) Valoracion y clasificacion de puestos.

4) Descripciones de puestos.

5) Catalogos de puestos y relaciones de puestos de trabajo (RPT).
6) Formacion y entrenamiento.

7) Compensacion.

8) Evaluacién de rendimiento.

El Analisis de Puestos de Trabajo (ADPT) es una herramienta basica para toda

la administracion de recursos humanos. Permite aclarar los cometidos de los individuos
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y sus aspectos colectivos, permite controlar la carga laboral y su evoluciéon de manera
qgue se pueda actuar sobre los calificadores, las decisiones técnicas y los equilibrios de

la organizacion.

En la descripcidn se detallan:
1) “Que hacen” los trabajadores: Tareas, funciones o actividades que ejecutan en
el desempefio del puesto.
2) “Como lo hacen”: Recursos que utilizan, métodos que emplean, la forma en
como ejecutan cada tarea.
3) “Para qué lo hacen”: Objetivos que pretenden conseguir, propésito de cada
tarea.

Junto a esto se han de especificar los requisitos y cualidades necesarias para que

el trabajador realice las tareas con una cierta garantia de éxito.

OBJETIVOS DE EL ADPT.

Entre los objetivos o posibles usos del ADPT cabe destacar los siguientes:

Reclutamiento Seleccion de Personal
Proporciona informacién sobre las Proporciona datos suficientes para elaborar
caracteristicas que debe poseer el el perfil profesional en el que se especifican
candidato (a) a ocupar el puesto de las caracteristicas y requisitos tanto

trabajo. profesionales como personales.

Formacion
Comparando el ajuste existente entre los requisitos exigidos por el puesto y los
conocimientos, aptitudes y caracteristicas que aporta el candidato, se podra

determinar la existencia de posibles ajustes que indiquen la necesidad de
desarrollar acciones formativas mas adecuadas.

Evaluaciéon del Desempefio Valoraciéon de Puestos
Determinara hasta que punto la Procedimiento mediante el cual se
persona esta desarrollando un pretende determinar el valor relativo de

rendimiento acorde a lo exigido por el los distintos puestos que componen la
puesto. organizacion.
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OTRAS FINALIDADES EN LAS QUE CONTRIBUYE O PARTICIPA:
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DIAGRAMA O PROCEDIMIENTO DE FLUJO ¢

Es la representacion grafica que muestra la sucesion de los pasos de que consta

un procedimiento.

Simbolos De La Norma ASME Para Elaborar Diagramas De Flujo Simples

Simbolo Representa
Q Operacion: Indica las principales fases del proceso,
método o procedimiento.

Inspeccién: Indica que se verifica la cantidad y/o
calidad de algo.

Desplazamiento o Transporte: Indica el movimiento
de los empleados, material y equipo de un lugar a otro.

D Deposito Provisional o Espera: Indica demora en el

desarrollo de los hechos.

Almacenamiento Permanente: Indica el deposito de
un documento o informacién dentro de un archivo, o de
un objeto cualquiera de un almacén.

9 Enrique Benjamin Franklin, “Organizacion de Empresas, Analisis, disefio y Estructura” Editorial Mc. Graw Hill
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Combinados

Simbolo

Representa

Origen De Una Forma O Documento: Indica el hecho
de elaborar una forma o producir un informe.

Decision O Autorizacion De Un Documento:
Representa el acto de tomar una decision o bien el
momento de efectuar una autorizacion.

Entrevista: Indica el desarrollo de una entrevista entre
2 0 mas personas.

<DL

Destruccion De Documento: Indica el hecho de
destruir un documento o parte de el, o bien la
existencia de un archivo muerto.

Simbolos De Norma ANSI Para Elaborar Diagramas De Flujo

(Diagramacion Administrativa)

Simbolo

Representa

Inicio o Termino: Indica el principio o el fin del flujo, puede
ser accion o lugar; ademas se usa para indicar una unidad
administrativa o persona que recibe o proporciona
informacion.

Actividad: Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el procedimientos.

Documento: Representa cualquier documento que entre,
se utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o Alternativa: Indica un punto dentro del flujo en
gue son posibles varios caminos.

Archivo: Indica que se guarde un documento de forma
temporal o permanente.

Conector de Pagina: Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente, en la que continué el diagrama de
flujo.

-

-

<
L
O

Conector: Representa una conexion o enlace de una parte
del diagrama de flujo con otra parte del mismo.
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Simbolos De La Norma ASI Para Elaborar Diagramas De Flujo
(Procesamiento Electronico De Datos)

Representa

s

Simbolo

Representa

Terminal: Indica el inicio o
la terminacién del flujo,
puede ser accion o lugar,
ademas, se usa para indicar
una unidad administrativa o
persona que recibe o
proporciona informacion.

Conector: Representa una
conexion o enlace de una parte
del diagrama de flujo con otra
parte lejana del mismo.

Disparador: Indica el inicio
de un procedimiento,
conteniendo el nombre de
este o el nombre de la
unidad administrativa donde
se da inicio.

Conector De Pagina:
Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

Operacion: Representa la
realizacion de una operacion
0 actividad relativa a un
procedimiento.

Direcciéon De Flujo O Linea:
Conecta los simbolos sefialando
el orden en el que se deben
realizar las distintas operaciones.

Decisién O Alternativa:
Indica un punto dentro del
flujo en que son posibles
varios caminos.

Operacion Con Teclado:
Representa una operacién en el
que se utiliza una perforadora o
verificadora de tarjeta.

Documento: Representa
cualquier tipo de documento
que entre, se utilice, se
genere o salga del
procedimiento.

Tarjeta Perforada: Representa
cualquier tipo de tarjeta
perforadora que se utilicé en el
procedimiento.

Archivo: Representa un
archivo comun y corriente
de oficina.

Cinta Perforada: Representa
cualquier tipo de cinta perforadora
gue se utilice en el procedimiento.

Nota Aclaratoria: No
forma parte del diagrama de
flujo si no mas bien es un
elemento que se le adiciona
a una operacion o actividad
para dar una explicacion de
ella.

Cinta Magnética: Representa
cualquier tipo de cinta magnética
gue se utilice en el procedimiento.

Linea De
Comunicacion:
Representa la transmisién
de informacién de un lugar a
otro mediante lineas
telefénicas, telegraficas, o
de radio.

Teclado En Linea: Representa
el uso de un dispositivo en linea
para proporcionar informacion a
una computadora electrénica u
obtenerla de ella.

Nota: Los procedimientos marcados con * son utilizados en combinacién con el resto cuando se esta
elaborando un diagrama de flujo de un procedimiento en el cual interviene algun equipo de
procesamiento electrénico.
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Simbolos De La Norma ISO — 9000 Para Elaborar Diagramas De Flujos.

Simbolo

Representa

Operaciones: Fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccion Y Medicion: Representa el hecho de verificar
la naturaleza, calidad y cantidad de los insumos y
productos.

Operacién O Inspeccion: Indica la verificacion o
supervision durante las fases del proceso, método o
procedimiento de sus componentes.

Transportacion: Indica el movimiento de personas,
material o equipo.

Demora: Indica retraso en el desarrollo del proceso,
meétodo o procedimiento.

Decision: Representa el hecho de efectuar una seleccion o
decidir una alternativa especifica de accion.

Entrada de Bienes: Productos o materiales que ingresan al
proceso.

pfelile

Almacenamiento: Deposito y/o resguardo de informacién o
productos.
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Simbolos De La Norma DIN Para Elaborar Diagramas De Flujo.

Simbolo

Representa

Datos: Elemento que alimentan y se generan en el
procedimiento.

Comienza Ciclo: Inicio de un ciclo que produce o
reproduce un flujo de informacién.

Proceso: Representa la ejecucion de actividades u
operaciones dentro del proceso, método o procedimiento.

Documento: Representa un documento que ingresa, se
procesa, se produce o sale del procedimiento.

Decision: Indica un punto dentro del flujo en el que es
posible seleccionar entre dos a més opciones.

LT
.
-
<
N

Operaciones Manuales: Constituye la realizacion de una
operacion o actividad en forma especificamente manual.
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HOTELES

ANTECEDENTES HISTORICOS EN LA HOTELERIA 10

Los pueblos antiguos que al crecer el niumero de habitantes tuvieron la

necesidad de transitar por otros lugares a su espacio vital, eran vistos como extranjeros.

Al iniciarse la era cristina la tradicion que infundié la nueva religion con sus
preceptos y amor al préjimo llevd a los moradores de muchos lugares del mundo a dar
un mejor trato al peregrino, convirtiéndolo en amigo al darle posada y tratandolo como

la persona mas distinguida de la familia.

Las constantes inmigraciones, los movimientos sociales provocados por el
comercio, la politica etcétera, determinaron la creacion de instituciones especificas
denominadas hospitales, cuyo origen es sin duda la radical latina hospes que quiere

decir huésped y que tendra como propoésito atender a los peregrinos.

Al principio estas funciones eran realizadas por los monasterios y algunas
ordenes religiosas sin retribucién alguna, pero después de algun tiempo esta institucion

tomo un aspecto econémico que desemboco en la aparicion de las llamadas posadas.

Fueron motivos muy poderosos los que hicieron emprender grandes caminatas a
individuos y masas, asi tenemos que los templos de Tebas en Babilonia fueron en otra

era, escenarios de procesiones fastuosas que atraian gran numero de viajeros.

Paises como Grecia, Italia y Egipto construyeron exprofeso algunos caminos
para conducir a sus templos a los creyentes; en Delfos, al pie del Monte Parnaso, se
hallaba el famoso templo de Apolo, en cuyo interior, sentada en forma de tripode, la
pitonisa daba los oraculos a incontables viajeros que visitaban ese lugar sagrado. El

turismo religioso dio lugar a festividades y provoco transacciones.

10 Barragan del Rio Luis “Hoteleria/ Pag. 9,10y 11"
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Después de la edad media, los primeros movimientos en masa fueron los del
turismo religioso, que iniciaron con las Cruzadas, con las visitas a Tierra Santa y los
Santos lugares, y asi surgieron las érdenes religiosas para proteger, hospedar y curar a
los peregrinos.

El turismo religioso alcanza en la época cristiana un auge formidable, al instruirse
los Jubileos de romas, que atraian viajeros de todas partes del mundo para visitar el
sepulcro de San Pedro. Se calcula que en el afio de 1300 méas de dos millones de
peregrinos fueron arrodillarse ante el altar del apostol.

De estas peregrinaciones a Roma nacieron los vocablos romero y romeria

sinbnimos de peregrino y peregrinacion, que especialmente en Espafia se celebran en

el campo inmediato a alguna ermita o santuario.

Antiguamente los particulares que ofrecian hospitalidad al pasajero que se
detenia en un lugar; son escasos los ejemplos edificaciones realizados con el objeto de
albergar a los viajeros; los casos que se conocen como construcciones hechas junto a
los santuarios donde se hospedaba principalmente a los peregrinos distinguidos, en

tanto que los demas eran atendidos en las inmediaciones, de una forma informal.

De estas primeras edificaciones, se tiene la llama el Teonidaion de Olimpia, que
data del siglo 1V a.c, era un edifico de 74.00 x 80.00 metros y tenia por objetivo alojar a

los huéspedes que asistian a los juegos gimnasticos.

Después de la edad media es cuando empiezan a aparecer establecimientos de
hospedaje propiamente dichos, pues hasta esa época solo hubo tabernas para

alojamiento publico.

Después del afio 1400 aparecieron las primeras instalaciones con caracteres de
estafeta y cambio de caballos, y no verdaderamente albergues o mesones; hemos de
llegar a la Edad Moderna para encontrar a la hoteleria en calidad de verdadera

industria.
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DEFINICION DE HOTEL

Puesto que el hotel es uno de los principales prestadores de servicios dentro del
turismo, es indispensable definirlo y considerarlo como una entidad separada, ya que
sin su participacién el movimiento turistico no habria tenido el auge que se ha logrado
hasta hoy.

La definicién de hotel es: lugar que proporciona alimentacién y hospedaje, un
lugar de entretenimiento para el viajero, un edificio publico, una institucion de servicio

domestico, operado mediante una fase para obtener utilidades.

Para Nosotras, Un Hotel Es:

= Edificacién construida con la Unica finalidad de poder ofrecer a cierta clase social
en sus diferentes niveles sociales y economicos, un lugar en donde descansar y
sentirse atendido, con el Unico objetivo de lograr una estancia agradable y lograr

una satisfaccion al cliente, para generar un pronto progreso.

= Lugar donde el turista enfoca sus descansos y la comunicacién de la familia para

poder obtener un beneficio familiar.

= Empresa creada con una estructura econémica y humana para poder ofrecer un

bien servicio y generar un lucro final.
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CLASIFICACION DE HOTELES EN MORELOS 11

A partir de 1992, afio en que se reformo la ley Federal del Turismo, la forma de
clasificar los hoteles en México sufri6 un cambio radical. Propiciando una situacion un
tanto ambigua en la que los propietarios pueden considerar sus hoteles en una
categoria superior a la que en realidad le corresponde. A partir del 12 de mayo de 1994
las norma aplicables a la clasificacion de hoteles entraron en vigor, (CONCANACO,
Confederaciébn de Céamaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo), con el
apoyo del Instituto Mexicano de Normalizacion Certificacién, A. C. Y el comité Técnico

de Normalizacion Turistica.

Para contar con la literatura adecuada que sirva de consulta a los hoteleros,
dirigida a las empresas que consideran ser de lujo — gran turismo o de lujo-cinco

estrellas refiriendose a hoteles, moteles, servicio de tiempo compartido y similares.

Contenido de la Norma sin llegar a detalles.

1. Elementos normativos generales
¢ Organizacion
e Sistema documental
¢ El elemento humano
Ubicacién.
Establecimientos vacacionales.

Areas de recepcion.

2

3

4

5. Areas publicas.
6. Instalaciones y equipo.

7. Establecimientos de instalaciones de negocios.
8. Servicio e instalaciones complementarias.

9. Sala de espera.

10. Locales independientes.

11 Informacion obtenida en la Secretaria de Turismo en Morelos
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11. Servicios para discapacitados.
12. Habitaciones.

13. Bafios.

14. Servicio e instalacién para empleados.
15. Reservaciones.

16. Recepcionistas.

17. Botones de entrada.

18. Botones de salida.

19. Telefonista.

20. Camarista.

21. Cajero de salida.

22. Servicio de restaurante.

23. Portero.

24. Valet de estacionamiento.

25. Seguridad.

26. SPA.

La confederacibn de Céamaras Nacionales de Comercio, servicios y turismo
concede el “Certificado de Calidad Turistica de Lujo-gran Turismo” al establecimiento
que cumpla con el 100% de los requisitos establecidos en esta norma y otorgara el
“Certificado de Calidad Turistica de Lujo-Cinco estrellas” al que cumpla con el 90% de
ellas.

Como puede verse, la clasificacion actual de los establecimientos de hospedaje
no esta sujeta a reglas muy estrictas y pueden darse casos en que la elasticidad de su
aplicacion sea aprovechada por muchos hoteles sin merecerlo se auto concederan en

un nivel que no les corresponde.

Universo de establecimientos considerados como parque para fines de medicion

de la ocupacion hotelera.
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1 Estrella

Establecimiento que provee al huésped de alojamiento Unicamente, sus servicios
se limitan a: Cambios de blancos y limpieza de la habitacion diariamente, bafio privado
en cada habitacion con regadera, lavabo y sanitario, sus muebles son sencillos, su

personal de servicio se limita a la limpieza de cuartos.

2 Estrellas

Establecimiento que provee al huésped de alojamiento, cuneta con cafeteria a
horas determinadas, cambio de blancos y toallas, sus muebles son sencillos, su
personal de servicio y atencion al huésped se limita a la atencién de limpieza y

recepcion del huésped.

3 Estrellas

Establecimiento que provee al huésped de alojamiento, limpieza de habitacion
diariamente, cuenta con servicio de restaurante-cafeteria, generalmente de 7 a.m. a 11
p.m., sus muebles y decoracion con de tipo comercial, su personal de servicio y

atencion al publico es el necesario, en algunos casos son bilingiies estos ultimos.

4 Estrellas

Establecimiento que provee al huésped alimentacién en restaurante-cafeteria,
cuenta con un bar servicio de alimentos a las habitaciones minimo 16 horas, facilidades
de banquetes, personal directivo y supervisor bilingtie (ingles-espafiol) personal de
servicio uniformado, cambio diariamente de blancos y suministros de bafio, sus

mobiliarios y decoracion es de calidad comercial.

5 Estrellas

Establecimiento que provee al huésped alimentacion uno o varios restaurantes o
cafeterias, cuenta con un bar con musica y entretenimiento, servicio de alimentos a las
habitaciones durante 16 horas, locales comerciales, areas recreativas, salon de
banquetes y convenciones, personal directivo, de supervision y operativo bilingie
(ingles-espafiol), personal de servicio y atencion al huésped las 24 horas del dia,
perfectamente uniformados, su mobiliario, acabados e instalaciones son de calidad
selecta.
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Gran Turismo

Establecimiento que provee al huésped alimentacibn en uno o varios
restaurantes de especialidades cuenta con uno o varios bares con mdusica y
entretenimiento, centro nocturno o similar uno o varios salones de banquetes y
convenciones, servicio de alimentos a la habitacion las 24 horas, areas recreativas o
centro ejecutivo dependiendo su ubicacién, varios tipos de locales comerciales,
personal directivo, de supervision y operativo bilingte (ingles- espafiol), personal de
servicio y atenciéon al huésped las 24 horas, perfectamente uniformados, su mobiliario,

decorado, instalaciones y suministros, son de disefio exclusivo y de calidad selecta.

Clase Especial

Establecimiento que por su ubicacion, arquitectura, tipo y niamero de servicios o
valor historico no pueden ser contemplados en las categorias anteriores, sin embargo
por sus caracteristicas especiales, representan un atractivo para el turista. Es asi que
se puede encontrar establecimientos de clase especial que por su belleza
arquitectonica o por su valor histérico se encuentran protegidos e inventariados por el
Instituto Nacional de Antropologia e Historia, considerados monumentos coloniales, o

en su caso, establecimientos que en su conjunto ofrecen un mayor numero de servicios.

Moteles

Establecimiento que a diferencia del hotel se ha edificado en forma extensiva,
localizado generalmente a los largo de las carreteras y en la entrada o entronque de las
autopistas con las ciudades. En su estructura fisica, las unidades habitacionales son
independientes y cuentan con estacionamiento propio. Las unidades se agrupan en
torno a unas instalaciones principales que concentran las oficinas de recepcion y areas
de esparcimiento y recreacion (salas de estar, cafeteria, restaurantes, bares, centros
nocturnos, piscinas.

Su instauracién data de los afios cuarenta en los Estados Unidos y corresponde

a la necesidad de alojamiento del turista que se desplaza en automovil.
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Villas y Cabafias

Establecimientos conformados por varias unidades de hospedaje aisladas pero
dentro de una misma é&rea, cada unidad de hospedaje cuenta con una 0 mas
habitaciones, bafo, estancia, comedor y cocineta con utensilios de cocina, se ofrece el

servicio en zonas de temperaturas bajas.

CARACTERISTICAS DE LOS HOTELES 10

En Europa, durante el siglo XV se acostumbro a sefialar el lugar de una posada
con un liston verde o con una rama de arbol.

En la Nueva Espafia en vez de existir esas muestras vistosas, Ios mesones y las
ventas ostentaban piadosamente la imagen del santo tutelar con su ldmpara de aceite

siempre encendida.

La diferencia que existi6 entre misibn y una venta era que el primero
correspondia a un lugar que ofrecia hospedaje a los viajeros dentro de las poblaciones
y la venta era generalmente la que se encontraba en los caminos o a fuera de las

poblaciones.

Histéricamente el servicio que ofrece a los viajeros no ha cambiado, pues los
mesones y las ventas del tiempo de la colonia (en la actualidad grandes hoteles y
moteles) ofrecen al turista y publico viajero exactamente lo mismo, solo que en forma
mas completa y con una técnica administrativa de caracteristicas casi optimas, tanto en

ciudades como en carreteras.

Es muy dificil toda la evolucién historica por lo que bastara decir que en el siglo
XIX y debido al adelanto alcanzado en las vias de comunicacion y los medios de
transporte que permitieron el desplazamiento de viajeros a través del ferrocarril, de los
barcos de vapor, etcétera, fue haciéndose necesaria la existencia del hotel en forma

reglamentaria.

10 IDEM. Pagina 56
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La industria hotelera moderna se inicio en México en el afio 1934 con la
construccion del hotel reforma, Pues su sistema de administracion, la organizacion
interna de su personal y el servicio proporcionado vinieron a revolucionar los hoteles
anteriormente establecidos.

Actualmente Meéxico se encuentra capacitado para ofrecer al visitante de
cualquier clase social, el establecimiento apropiado a sus posibilidades econdmicas,
pues disponemos desde el tipo mas elemental hasta el mas lujoso y completo de
calidad y variedad de servicios.

IMPORTANCIA DEL SERVICIO HOTELERO EN RELACION CON EL TURISMO 11

Por décadas la industria hotelera habia permanecido constante en su operacion.
Desde la forma en que se ofertaban sus servicios hasta la manera en que se atendian
las necesidades de los clientes se mantuvieron con la premisa de “exceder las
expectativas de los clientes”. Sin embargo, no era comun que se desarrollardn las
herramientas que permitieran adaptarse y prever los cambios que estaban por

enfrentar.

Mientras tanto, procesos como la globalizacion y el desarrollo de nuevas
tecnologias modificaron las caracteristicas, los patrones y las necesidades de los
viajeros. A través de la experiencia fueron incrementando su grado de exigencia y el
gusto por el servicio de calidad. Con la aparicibn de mas y mas competidores

desarrollaron una mayor conciencia de su lugar en el mercado.

El sector econdmico del turismo en general se ha convertido durante las ultimas
décadas en uno de los mas importantes a nivel mundial y su rapido incremento esta
estrechamente relacionado con el avance de la tecnologia y telecomunicaciones, por lo

que se ha transformado en una industria altamente globalizada.

Ante este escenario y la participacion en esta economia cada vez de una mayor

cantidad de paises, especialmente en vias de desarrollo y que cuentan con alta

11 IDEM. P&gina 59
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biodiversidad, es evidente, que el rol del Estado es fundamental para promover el

desarrollo del turismo de sus fronteras.

El estado debe asegurar que esto suceda dentro de un marco administrativo,
legal e institucional que permita un desarrollo de esta actividad que beneficie a la
poblacién de las comunidades cuyos territorios seran intervenidos, que se proteja el
medio ambiente y que se generen ingresos de divisas que permanezcan en el interior

del Estado o Pais, en otras palabras, velar por un desarrollo sostenible de la actividad.

PROGRAMAS DE ACREDITACION DEL DISTINTIVO “H” Y_DISTINTIVO “M”.

DISTINTIVO MODERNIZA (*M")

En el sector hotelero una de las principales distinciones con las que pueden
contar es de Distintivo Moderniza: Que es un Sistema de Gestidn para el
mejoramiento de la calidad, en donde, las empresas turisticas estimulan a sus
colaboradores e incrementan sus indices de rentabilidad y competitividad, con base en
una forma moderna de dirigir y administrar una empresa turistica, y asi poder

satisfacer las expectativas de sus clientes.

A través de Implantar programas de mejora continua para las micro, pequefias y
medianas empresas, impulsar su promocion, desarrollar un programa de gestion de

calidad, que permite a las MPYMES turisticas.
A) Elevar la calidad de sus servicios.

&) Mejorar la rentabilidad de sus negocios.

¢) Crear un entorno de trabajo mas participativo y humano.
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MODERNIZA se basa principalmente a mejorar y resolver cuatro aspectos medulares

en la operacion de las empresas:

1) EL SISTEMA DE GESTION:

¢ Implantando sistemas claros de
que es lo que esperan sus
clientes, a través de una
adecuada planeaciéon y
definicion de objetivos claros
para los empleados.

2) PROCESOS:

e Implementando una
metodologia adecuada para
cada problema de operacion,
identificando claramente los
procesos.

3) DESARROLLO HUMANO:

e Desarrollando las condiciones
precisas para que el personal
contribuya con sus mejores
cualidades a alcanzar y
mantener el nivel de
competitividad.

4) SISTEMA DE INFORMACION Y
DIAGNOSTICO:

e Desarrollando un sistema que
permita identificar la situacion
del entorno, y condicién interna,
mediante indicadores que
permitan registrar informacion
de cada area e integrarlos en un
sistema de informacion y asi
poder tomar decisiones rapidas
y oportunas.
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MODERNIZA esta integrado como sistema, estructurado con 4 elementos:

ELEMENTOS TECNICA

T1. Lenguajey Estructura

1. Calidad Humana T2. las5's
T3. Liderazgo y Desarrollo
Humano

T4. Mercado—-5P

T5. Postura de Atencién

T6. Técnica de Ventas

T7. Unidades Gerenciales
Basicas

T8. Estandarizaciony

2. Satisfaccién del
Cliente

3. Gerenciamiento de

Rutina PR .
simplificacion de la rutina
T9. Administracion Visual
T10. PDCA y Rendicién de
Cuentas
4. Gerenciamiento de T11. Politica Béasicay
Mejora Directrices

T12. Sistema de Informacion y
Analisis Financiero

Algunos de los beneficios que logra el sector hotelero son los siguientes:

A) Elevar la calidad de los servicios y mejorar la atencion, para la satisfaccion de los
clientes.

®) Elevar las ventas y reducir los costos, para la satisfaccion de los propietarios.

¢) Humanizar el trabajo, incrementando la participacion y por consecuencia elevar la
satisfaccion de los colaboradores.

») La obtencién de distinto “M”, es sin duda una de las principales formas sobre las
que trabaja el Hotel Real del Valle, siempre buscando la entera satisfaccion del
cliente a través de la mejora continua y el estableciendo mejoras como los son, el

proyecto de trabajar sobre la obtencion del distintivo “H”.
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DISTINTIVO “H”

Es un programa de higiene que implantan de manera voluntaria hoteles,
restaurantes, comedores industriales, comisariatos, cafeterias, cafeterias escolares,
spas, centros deportivos, tiendas de autoservicio y hospitales, orientado a la generacion
de una cultura de Calidad e Higiene, en la preparacién y manipulacion de los alimentos

gue se ofrecen en estos establecimientos.

El Programa “H” es un elemento estratégico de la Secretaria de Turismo que

incide directamente en la promocion turistica de México ante el mundo.

La importancia de la salud de los visitantes o residentes locales reviste una
necesidad de atencidn Unica y constante, se requiere que las actividades de
manipulacion de alimentos en la preparacion y servicio se consideren como procesos
"criticos" del turismo; no importa si es por placer o por negocios, uno de los factores

determinantes en la permanencia y retorno a los destinos es la alimentacion.

Consiente de ello, la Secretaria de Turismo en su Programa Nacional de Turismo
2001-2006, incorpora el establecimiento de programas para asegurar la calidad de los
servicios turisticos, entre ellos el de Manejo Higiénico de Alimentos.

Para contar con el distintivo “H” se requieren como minimo el 80% del personal
operativo y el 100% del personal de mando medios capacitados en el curso de "Manejo
Higiénico de los Alimentos ", impartido por instructores registrados de la Secretaria de

Turismo.

Contar con los requisitos de higiene de alimentos que estan definidos en la lista
de verificacion del Programa “H” y que abarcan: la recepcion de alimentos,
almacenamiento, manejo de sustancias quimicas, refrigeracion, congelacién, area de
cocina, preparacion de alimentos, area de servicio, agua y hielo, servicios sanitarios

para empleados, manejo de la basura, control de plagas, personal y bar.

Es una Norma Mexicana implica que no es un proceso obligatorio, sino que es un

programa voluntario con estandares de calidad altamente competitivos.
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Dentro de los multiples beneficios que se obtienen con el Distintivo “H”  son,
Mayor competitividad nacional, mayor retorno de nuestros turistas nacionales y
extranjeros, el reto de mantener estandares de calidad en los procesos asi mismo las
empresas contaran con procedimientos que minimicen las mermas y los consumos no

planeados.

El tiempo minimo requerido para obtener dicho distintivo dependera de la
disponibilidad del establecimiento para llevar a cabo las adecuaciones que la norma
indica (el tiempo aproximado es de 3 a 6 meses). Y su vigencia es de un afio a partir de

la fecha del otorgamiento del Distintivo “H”.
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CAPITULO II.

MANUAL DE BIENVENIDA AL
PERSONAL DE NUEVO
INGRESO
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INTRODUCCION

Como parte importante del Hotel Real del Valle, debes conocer los derechos y

responsabilidades que hardn mas productiva y armoniosa tu estancia entre nosotros

Este manual se disefio pensando en ti, ya que contiene informacién que facilitara
el desarrollo de tus actividades diarias en la empresa. También te ayudara a

familiarizarte con aquellos criterios que forman parte de nuestro trabajo cotidiano.

Péagina 71 de 162



BIENVENIDA

Hotel Real del Valle quiere darte la mas cordial bienvenida ahora que ya eres
parte de nuestro equipo profesional de trabajo. Es una gran satisfaccion que hayas

decidido formar parte de esta empresa.

Hoy, es el momento oportuno para invitarte a compartir nuestra filosofia
organizacional, la cual se conforma esencialmente por la misién que es el pilar para ser

la organizacion mas desarrollada en materia de entretenimiento y diversion.

No los pierdas de vista y sobre todo aplicalos para dar un servicio eficiente al

cliente en todo momento.

Te deseamos la mejor de las suertes
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HISTORIA DE LA ORGANIZACION

Los sefiores: Nancy S. Ortega y Gabino Rios en el mes de noviembre de 1997,
se encuentran con personas que requerian el servicio de hospedaje, en ese momento
contaban con una casa de materiales, y pensando en la ampliacion de la misma,
deciden convertirla en un hotel familiar que brindara un servicio mas a la comunidad

turistica que visita Tepoztlan.

El Hotel cuenta con 11 habitaciones, con acabados rusticos y con television con
cable, restaurante y piscina, el Hotel abre sus puertas a los huéspedes hace 9 afios,
sin contar con un nombre formal como lo conocemos ahora, tan solamente se

apreciaba un pequefio letrero de “Hotel abierto”.

El objetivo primordial de la Familia Rios, era erradicar la mala imagen que se
tenia de Tepoztlan, por no contar con servicios de hoteleria de buena calidad.
Se construye la alberca en el afio del 2002, y a finales del mismo y principios del afio
2003, se construyen 3 habitaciones mas. Para el 2004 se construye el salén para

eventos, con sus servicios sanitarios, en el jardin.

En el 2005 Hotel Real del Valle, trabaja para la obtencion del distintivo “M”,
moderniza (organizacion, desempefio) y actualmente se trabaja sobre la obtencién del

distintivo “H”, sobre manejo higiénico de alimentos y bebidas.

El personal que labora desde sus inicios es la Srita. Marisol Mendoza encargada
de recepcion, y la Sra. Lucero Garcia como encargada de recamaras. Actualmente el
Hotel cuenta con 13 empleados del Municipio, con ello se cumple con la premisa social

de generar empleos.

Actualmente se continlan con las mejoras que puedan brindar a los huéspedes

el mejor lugar para su tranquilidad y descanso.
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MISION:

En hotel Real del Valle el compromiso es proporcionar un servicio de calidad,
cumpliendo con las expectativas del cliente y buscando siempre su completa

satisfaccion.
FILOSOFIA

e EIl Hotel Real del Valle tiene un compromiso con sus clientes: Proporcionar un
servicio de excelencia en cada una de sus tareas.

e EIl Hotel Real del Valle tiene un compromiso con sus empleados: Proporcionar
trabajos estables y bien remunerados, donde cada trabajador pueda crecer hasta
el limite de su talento y compartir el éxito de la compaiiia.

e EIl Hotel Real del Valle tiene un compromiso con la comunidad: Como una
institucion responsable, debe participar activamente en mejorar su entorno,
cumplir con sus obligaciones civiles y contribuir en la medida de sus
posibilidades, al bienestar general de la sociedad.

e El Hotel Real del Valle tiene un compromiso con sus accionistas: El de lograr
las utilidades, ya que es gracias a ellos que puede satisfacer las necesidades de

sus clientes y empleados.

VISION:

“Ser uno de los mejores hoteles de la localidad, un lugar de altura, digno de
merecer el agrado del turista. Incrementar la generacion de fuentes de empleo, y

apuntalar a la economia local”.

Ser un Hotel altamente competitivo, brindando siempre la calidad en nuestros

servicios y en el personal mediante la constante busqueda del mejoramiento.

Ser un Hotel altamente competitivo en el mercado local y regional del estado, a
través del mejoramiento continuo de nuestros servios, buscando siempre la satisfaccion

total de nuestros huéspedes.
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OBJETIVO GENERAL

Llegar a ser el mejor y méas solicitado hotel del municipio de Tepoztlan,

mejorando cada dia sus niveles de calidad en el servicio.

e Ser el hotel que haga més placentera y agradable su estancia en este pueblo
magico de Tepoztlan. Logrando asi el descanso y privacidad que nuestros
huéspedes requieren.

e Ser capaces de resolver las necesidades especificas de hospedaje,
alimentacién y diversion que necesitan nuestros huéspedes.

e Ofertar las mejores soluciones a todos nuestros huéspedes, con un servicio

amable y cordial.

HOTEL REAL DEL VALLE:

El Hotel esta ubicado en el camino real, ademas de la proximidad que tiene el
hotel con el valle de “Atongo” se hizo una union de las dos palabras y asi surge el
nombre de “REAL DEL VALLE".
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NUESTROS SERVICIOS

HABITACION SENCILLA.
Habitacidn con cama matrimonial.
Cuenta con:
= Bafio Propio.
= Television a color.
Telé cable.
= Teléfono
Room Service.

SERVICIOS ADICIONALES A LA HABITACION:
= Teléfono.
= Lavanderia.
= Despertador.
= Masajes.
= Visitas guiadas.
= Paseo a caballo.

HABITACION CON CAMA KING SIZE.
= Bafio Propio.
= Televisiéon a color.
Telé cable.
= Teléfono
Room Service.

SERVICIOS ADICIONALES A LA HABITACION:
= Teléfono.
= Lavanderia.
= Despertador.
= Masajes.
= Visitas guiadas.
= Paseo a caballo.

HABITACION CON 2 CAMAS MATRIMONIALES.
= Bafio Propio.
= Televisiéon a color.
Telé cable.
= Teléfono.
Room Service.
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SERVICIOS ADICIONALES A LA HABITACION:
Teléfono.

Lavanderia.

Despertador.

Masajes.

Visitas guiadas.

Paseo a caballo.

HABITACION TIPO SUITE.

= Bafio, Tina.

= Television a color.
Telé cable.

= Teléfono
Room Service.

=  Servibar.

= Cafetera.

SERVICIOS ADICIONALES A LA
HABITACION:
= Teléfono.
Lavanderia.
Despertador.
Masajes.
Visitas guiadas.
Paseo a caballo.

SALON DE EVENTOS ESPECIALES

Real del Valle cuanta ademas con una salén de eventos especiales, pensado
para aquellos grupos de trabajo que requieren de un lugar diferente, que rompa con la
monotonia laboral, el stress, un lugar con belleza mistica, como TEPOZTLAN, logrando
que sus conferencias, juntas, cursos o congresos, tengan el éxito que esta buscando.

La capacidad es para 30 personas

SERVICIOS.
» Montaje de mesas, sillas que el evento requiera.
= Coffee Break.
= Internet.
= TV.
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ESTRUCTURA DEL HOTEL REAL DEL VALLE

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS

AUDITOR RECEPCION

NOCTURNO

JEFE DE COCINA

CAPITAN DE
MESEROS

AYUDANTE DE
COCINA

MESEROS

|
[ AMA DE LLAVES }

[ RECAMARISTA }

Vs

MANTENIMIENTO
GENERAL
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. REGLAMENTO INTERIOR 12

I. HORAS DE ENTRADA Y SALIDA DE LOS TRABAJADORES, TIEMPO
DESTINADO PARA LAS COMIDAS Y PERIODOS DE REPOSO DURANTE
LA JORNADA.

Articulo 1.- Las horas de entrada y salida de los trabajadores son de 07:00 a
15:00 horas, 15:00 a 23:00 horas y de las 23:00 a 07:00 horas. Destinando 30 minutos
dentro de la jornada para reposo o alimentos. Cuando la empresa se encuentre
saturada de comun acuerdo los horarios establecidos se podran modificar de manera

momentanea.

I1. LUGAR Y MOMENTO EN QUE DEBEN COMENZAR Y TERMINAR LAS
JORNADAS DE TRABAJO.

Articulo 2.- La jornada laboral inicia en el momento en que el trabajador esta

debidamente habilitado para su labor misma que realizara con cuidado y esmero

apropiados en el lugar que le corresponde de acuerdo a su descripcion de puesto.

111. DIAS Y HORAS FIJADOS PARA HACER LA LIMPIEZA DE LOS
ESTABLECIMIENTOS, MAQUINARIA, APARATOS Y UTILES DE TRABAJO.
Articulo 3.- Antes y después de cada jornada diaria los trabajadores deberan
cerciorarse de que el equipo, Utiles e instrumento de trabajo a su cuidado estén
colocados en la forma y lugares que designe la empresa, cerrando con llave los
escritorios y reportando cualquier anomalia con su Superior Jerarquico, Jefe de
Departamento, Administrador o Encargado, para poder deslindar responsabilidades
sobre el posible descuido o negligencia en el cuidado del equipo.

Articulo 4.- De acuerdo con los programas establecidos por la Empresa, se
efectuaran las labores correspondientes a la limpieza de los establecimientos,
Escritorios, maquinas, herramientas y utensilios de trabajo, etc., independientemente
gue serd obligacion de cada trabajador mantener su lugar de trabajo en correcto orden

y limpieza.

12 Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién, Ultima Reforma DOF 17-01-2006
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Articulo 5.- El trabajador, que por necesidades de su puesto, tenga que
cambiarse de ropa o zapatos, debera hacerlo en el area que destine la empresa para
este fin y ahi guardar sus pertenencias.

IV. DIAS Y LUGARES DE PAGO.

Articulo 6.- Los salarios de los trabajadores seran cubiertos en el local de la
empresa dentro de la jornada de trabajo o al término de la misma, los dias sadbado de
cada semana.

Articulo 7.- Los trabajadores estan obligados a firmar los recibos de pago de
nomina, asi como las tarjetas de asistencia o cualquier otro documento que exija la

empresa como comprobante del pago de salarios o de cualquier otra prestacion.

V. NORMAS PARA EL USO DE LOS ASIENTOS O SILLAS A QUE SE
REFIERE EL ARTICULO 132, FRACCION V.
Articulo 8.- De acuerdo con el articulo 132 fracciéon V de la Ley Federal del
Trabajo, la Empresa proporcionara a los trabajadores que asi lo requieran en razon de
sus funciones, los asientos suficientes para que el personal pueda desempefar

adecuadamente las labores que se le encomienden.

V1. NORMAS PARA PREVENIR LOS RIESGOS DE TRABAJO EN
INSTRUCCIONES PARA PRESTAR LOS PRIMEROS AUXILIOS.
Articulo 9.- Todos los trabajadores estan obligados a observar las siguientes
reglas de seguridad, que de manera enunciativa y no limitativa se establecen:

4) Comunicara su Jefe inmediato, la localizacion de los lugares inseguros,
condiciones o practicas peligrosas que puedan ser causa de un siniestro.

&) Prestar auxilio en cualquier momento que se necesite cuando por un siniestro
peligren las personas.

c) Dar aviso inmediato a su Jefe Inmediato, cada vez que sufran una lesion o
accidente.

») Abstenerse de jugar con los utensilios para el desempefio de sus labores.

£) Abstenerse de correr en cualquiera de la instalaciones de la Empresa.

) Abstenerse de tomar o usar sin autorizacion escrita el equipo de la Empresa.

&) No fumar en las Instalaciones de su Centro de Trabajo.
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+) Cumplir con el Reglamento de Seguridad e Higiene y las normas emitidas por la
Comision Mixta de Seguridad e Higiene de la empresa.

Articulo 10.- Los trabajadores que se accidenten en transito, en el trabajo o por

enfermedad general deberan acudir a los lineamientos relacionados a la Ley del Seguro

Social.

VII1. LABORES INSALUBRES Y PELIGROSAS QUE NO DEBEN DESEMPENAR
LOS MENORES Y LA PROTECCION QUE DEBEN TENER LAS
TRABAJADORAS EMBARAZADAS.

Articulo 11.- En todas aquellas labores que pudieran implicar condiciones
semejantes a las establecidas en el articulo 167 de la Ley Federal de Trabajo; la
empresa ocupara solamente trabajadores del sexo masculino mayores de dieciocho

afos de edad con el equipo de proteccién necesario.

VIII.TIEMPO Y FORMA EN QUE LOS TRABAJADORES DEBEN SOMETERSE A
LOS EXAMENES MEDICOS, PREVIOS O PERIODICOS, Y A LAS MEDIDAS
PROFILACTICAS QUE DICTEN LAS AUTORIDADES.

Articulo 12.- Todos los trabajadores al servicio de la Empresa deberan someterse
a los exdmenes médicos ordinarios y extraordinarios, previos, periddicos o especiales
que determinen para tal caso la Empresa y las autoridades sanitarias; asi mismo todos
los trabajadores deberdan someterse a las medidas profilacticas, tratamiento o
prescripciones medicas que dicte la Empresa y /o las autoridades.

Cuando las condiciones de trabajo asi lo requieran todos los trabajadores deberan

someterse a los programas de vacunacion que determine la Empresa.

IX. PERMISOS Y LICENCIAS.
Articulo 13.- Sera a juicio de la empresa el conceder 0 no los permisos solicitados
por los trabajadores, ya sea con goce de sueldo o sin él, y en todo caso dicho permiso

deberéa darse por escrito por el jefe inmediato del trabajador.
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X. DISPOSICIONES DISCIPLINARIAS Y PROCEDIMIENTOS PARA SU
APLICACION.

Articulo 14.- Seran causa de amonestacion a los trabajadores:

A) Presentarse a sus labores por tercera vez en un mes dentro del margen de
tolerancia..

®) Faltar al trabajo un dia sin causa justificada. Esta amonestacion se hara
independientemente de que no se le pague el salario correspondiente no
devengado.

¢) Conversar con otras personas asuntos ajenos a su trabajo durante la prestacion
de servicio, siempre y cuando se altere la disciplina.

) Tratar asuntos personales fuera de las horas autorizadas por la empresa.
Articulo 15.- Serdn motivos de sancidn hasta de suspension ocho dias de

acuerdo a la gravedad de la falta, las siguientes:

A) Reincidir en los motivos de amonestacion consignadas en el articulo que
antecede.

&) Entregar la maquinaria u herramienta que se les haya proporcionado para el
desempefio de sus labores a personas no autorizadas por la empresa.

¢) Trabajar tiempo extraordinario sin estar previamente autorizados para ello.

») Tratar a sus superiores y compaferos, sin la debida correccion dentro de las
horas de trabajo, siempre y cuando no sean de tal manera graves que ameriten
rescision de su contrato de trabajo.

£) Cometer dentro de las horas de trabajo que indique relajamiento de la disciplina y
gue no sea causa de rescision de contrato.

Articulo 16.- Seran causas de separacion de los trabajadores las previstas en el
articulo 47 de la Ley Federal de Trabajo y sus articulos correlativos 134 y 135 de la Ley
Federal del Trabajo.

Articulo 17.- Para la aplicacion de alguna medida disciplinaria la empresa hara las
investigaciones del caso.

Articulo 18.- El trabajador tendra derecho a ser oido antes que se aplique la
sancion.

Articulo 19.- Todo lo no previsto en el presente reglamento se sujetara a las
disposiciones de Contrato de Trabajo y de la Ley Federal de Trabajo.
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XI1. DISPOSICIONES GENERALES.

Articulo 20.- Los valores, materiales, equipo o instrumento en general de trabajo
que se les proporcionen a los trabadores para el desarrollo de sus labores, estaran en
todo momento bajo a su estricta responsabilidad y cuidado.

Articulo 21.- Toda orden o instruccidon relacionada con el trabajo asignado al
trabajador, dada por el jefe inmediato, debera ser obedecida por el trabajador, quien se

Sujetara en todo a las instrucciones que para tal caso reciban.

XIl. ALCANCE

Articulo 22.- El presente reglamento una vez aprobado por la Secretaria del
Trabajo, regira en todos y cada uno de los establecimientos que tiene o llegara a tener
en lo futuro la Empresa.

Asi mismo, este reglamento abarca a todos los trabajadores de la empresa, los

que estaran obligados a sujetarse a las disposiciones contenidas en el mismo.

Articulo 23.- De conformidad con el articulo 425 de la Ley Federal del Trabajo la
empresa se obliga a imprimirlo y repartirlo entre sus trabajadores independientemente
gue se fije en los lugares visibles del establecimiento.
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CAPITULO Il

MANUAL DE POLITICAS
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INTRODUCCION

Hoy frente a un mundo mas competitivo nos vemos obligados a desarrollar una
Cultura Organizacional de Calidad que fortalezca las acciones y decisiones de los

integrantes de la organizacion para cumplir plenamente nuestra Mision.

Este manual que tiene hoy en sus manos es una guia exacta de apoyo para
todos los que colaboran en “Hotel Real del Valle”, con la finalidad de facilitar y

favorecer el desempefio de cada una de las actividades a desarrollar.

En este manual, usted podra identificar la estructura organica de la empresa, asi

como las politicas de la misma.

Este manual ha sido revisado y aprobado por los mas altos funcionarios con la

ayuda y el apoyo del Gerente General de la misma.

El propdsito de este manual es crear un Sistema Integral de Capacitacion y
Profesionalizacion Laboral donde se precisen las estrategias a seguir para que el
personal que labora en el “Hotel Real del Valle” se conduzca eficazmente en el
desempefio de sus labores, y a su vez adquiera las herramientas necesarias para

generar una actitud positiva que permita otorgar un Servicio Excelente.
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. OBJETIVO DEL MANUAL

Informar a todos los departamentos sobre las politicas que proporcionaran el

marco principal en el que se basen todas las acciones administrativas.

. ALCANCE DEL MANUAL

El presente manual abarca las politicas que se observaran y aplicaran a todas

las &reas que requiera la empresa u organizacion.

1. COMO USAR EL MANUAL

Se indica mantener el manual actualizado y resguardarlo en la empresa.

IV. REVISIONES Y RECOMENDACIONES

La Gerencia General cuando menos el primer dia habil de cada afio o en su
defecto antes, realizara cualquier cambio, correccion o recomendacion, en caso de que

surjan cambios en el sistema de la organizacion.
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|. POLITICAS DE ADMINISTRACION

|. PROPOSITO:

Administrar eficientemente los recursos con los que cuenta la Empresa y facilitar

la toma de decisiones, para un mejor rendimiento de la Empresa.

. ALCANCE:

Aplicable a todo el personal que elabore en esta empresa

lIl. RESPONSABLE DE LA REVISION Y ACTUALIZACION DE LAS POLITICAS:

El responsable de revisar y actualizar estas politicas es el Gerente General de la

empresa.

IV. REVISION:

La Gerencia General cuando menos el primer dia habil de cada afio o en su
defecto antes, realizara cualquier cambio, correccion o recomendacion, en caso de que

surjan cambios en el sistema de la organizacion.
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n)

¢)

«

h)

0)

POLITICAS DE ADMINISTRACION

La edad minima para la contratacion del personal ser4 de 18 afios.

El Gerente General realizara el reclutamiento y seleccion de personal para
contrataciones.

Para que se les permita el acceso a las instalaciones, los trabajadores deberan
portar sus uniformes en perfecto estado y gafetes de identificacion.

El personal que incurra en 4 faltas injustificadas en el lapso de 30 dias
calendario, se procedera conforme a la Ley Federal de Trabajo.

Todo el personal que elabore en la empresa debera estar debidamente dado
de alta ante el IMSS.

Para facilitar el pago correspondiente al trabajador, este debera presentar su
incapacidad a mas tardar el tercer dia siguiente que esta se expedida

Los Empleados que ya no presten sus servicios en la empresa, deberan
entregar sus uniformes y gafetes que se les otorgo al iniciar sus labores en la
empresa.

Para verificar 0 asegurar su asistencia, el trabajador debera firmar las listas
correspondientes de asistencias para justificar las mismas.

Los empleados que se presenten en estado inconveniente (estado de
embriaguez o bajo la influencia de algin narcético o droga enervante, salvo
gue, en este ultimo caso, el trabajador debera poner el hecho en conocimiento
del jefe inmediato y presentar la prescripcidén suscrita por el medico), como lo
especifica el articulo 47 fraccion Xlll de la Ley Federal del Trabajo.

Los manuales deberan resguardarse en el area de administracion al término

de su uso.
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ll. POLITICAS DE FINANZAS

l. PROPOSITO:

Mantener un orden y control de los aspectos financieros de la Empresa, asi como

prever problemas financieros que se podrian presentar en un futuro.

I ALCANCE:

Estas politicas son aplicables a todo el personal dela Empresa.

Il RESPONSABLE DE LA REVISION Y ACTUALIZACION DE LA POLITICA:

El responsable de revisar y actualizar las politicas establecidas es el Gerente General o

la persona asignada.

V. REVISION DE LA POLITICA:

La Gerencia General cuando menos el primer dia habil de cada afio o en su
defecto antes, realizara cualquier cambio, correccion o recomendacion, en caso de que

surjan cambios en el sistema de la organizacion.
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n)

¢)

h)
b

O)

POLITICAS DE FINANZAS

El personal deberd acatar las politicas establecidas en el Manual de
Procedimientos de caja establecido por la Gerencia General.

El Jefe del Departamento de Recepcion debera entregar copia de los
comprobantes recibidos del servicio de traslado de valores o las fichas
selladas por el banco y cotejandolas con el reporte general, verificando que los
depositos por el pago del servicio diariamente.

Se supervisara y controlara la salida de las recepcionistas en su centro de
trabajo, por medio de un balance previo al abandonar el puesto.

Se debera contar con los instrumentos necesarios para la verificacion de
billetes (lamparas, plumones, maquina contadora, etc.).

Se cotejara los depositos que realice el o las recepcionistas de la caja de
valores con las fichas de depdsito correspondientes.

Se verificara que se envien oportunamente los comprobantes de gastos
relacionados con las transferencias realizadas para el pago de bienes y
servicios aplicables a su establecimiento.

Solo se aceptaran facturas que cubran con los requisitos Fiscales que se
establece en el articulo 29-A del Cadigo Fiscal de la Federacion.

Solo se aceptaran pdlizas cheques que tengan su respaldo correspondiente.
Se debera anexar una copia fotostatica de los cheques expedidos a la pdliza
de egresos.

El pago de nomina se efectuara cada quincena, a partir de las 12:00 horas y
hasta las 18:00 horas.

Para aquellas personas que no lleguen por diferentes razones y no hayan
cobrado a tiempo lo podran hacer el siguiente dia y hora habil con la Gerencia
General.

Las conciliaciones bancarias se realizaran mes con mes, el primer dia habil.
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ll. POLITICAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

l. PROPOSITO:

Conservar y mejorar nuestra calidad de Servicio y Preparacion de nuestros

alimentos, para satisfacer las necesidades de nuestra clientela.

Il ALCANCE:

Aplicable a todo el personal que labore en el &rea de alimentos y bebidas.

Il. RESPONSABLE DE LA REVISION Y ACTUALIZACION DE LA POLITICA:

El responsable de revisar y actualizar estas politicas es el Jefe de Alimentos y
Bebidas.

V. REVISION DE LA POLITICA:

La Gerencia General o el Jefe del Departamento de Alimentos y Bebidas cuando
menos el primer dia habil de cada afio o en su defecto antes, realizara cualquier
cambio, correccidon o recomendacion, en caso de que surjan cambios en el sistema de

la organizacion.
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n)

¢)

h)

b

POLITICAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Se cuidara y controlara que el servicio sea de acuerdo al estandar de calidad
gue ha establecido la Empresa.

El Jefe de Alimentos y Bebidas podra apoyar con el personal de alimentos y
bebidas, segun lo amerite el caso.

Se aceptaran recomendaciones atractivas para el mejoramiento de servicio de
alimentos y bebidas (promociones, cortesias, descuentos).

En caso de realizar alguna cortesia, se debera notificar al Jefe del
Departamento de alimentos y Bebidas del centro de trabajo, para que este
acceda o niegue su autorizacion.

En caso de existir algun contratiempo con algun cliente, notificar al Jefe del
Departamento de alimentos y Bebidas inmediatamente, para que este le de la
solucién apropiada.

Se elaborara y enviara al departamento correspondiente las listas de
asistencia del personal de esta area.

Se proporcionara a este departamento listas de clientes asiduos que ameriten
alguna cortesia por su patrocinio.

Se informara oportunamente cualquier situacién extraordinaria que concierna
al servicio de alimentos y bebidas, al Departamento y al Gerente General.

Se realizaran inventarios semanales para confirmar la autenticidad de los

reportes.
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IV. POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

l. PROPOSITO:

Llevar un manejo adecuado y eficiente del departamento de recepcion, asi como el

mejoramiento del manejo y trato amable y cortés al cliente.

Il ALCANCE:

Aplicable a los encargados o responsables del Departamento de Recepcion.

Il RESPONSABLE DE LA REVISION Y ACTUALIZACION DE LA POLITICA:

El responsable de revisar y actualizar estas politicas es el Jefe de Recepcion.

IV. REVISION DE LA POLITICA:

La Gerencia General o el Jefe del Departamento de Recepcion cuando menos el
primer dia habil de cada afio o en su defecto antes, realizara cualquier cambio,
correccion o recomendacién, en caso de que surjan cambios en el sistema de la

organizacion.

Pagina 93 de 162



n)

c)

h)

b

POLITICAS DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Las recepcionistas deberan aplicar los precios previamente estipulados por la

empresa que se dividen en los siguientes:

)] Tarifas en temporadas altas: Son aquellas que se aplican en fines de
semana y periodos vacacionales.
i) Tarifas netas: Son un poco mas bajas que las normales y se les

otorgan a las agencias de viajes, pero no se les da comision por ellas.
i) Tarifas para planes especiales: Son aquellas que el recepcionista
aplicara de acuerdo con el paquete o evento que requiera el huésped.

Los recepcionistas deberan aplicar los descuentos previamente establecidos
por la Gerencia General, y su aplicacion sera de la siguiente manera:

)] La Unica persona autorizada para otorgar descuentos del 100% es el
Gerente General; una vez autorizado dicho descuento debera el
recepcionista solicitar la firma correspondiente del Gerente General que
ampare dicho descuento.

i) El Departamento de Recepcidén puede otorgar descuentos menores,
siempre y cuando exista una razon logica que justifique dicho descuento,
haciendo siempre de su conocimiento al Gerente General de la empresa.

Las recepcionistas deberan revisar previamente a Su reservacion la
disponibilidad de las habitaciones.

En caso de que el cliente pregunte sobre precios y descuentos, el
recepcionista debera informar con precision al cliente de estos.

La recepcionista debera preguntar al cliente el tipo de habitacion, el nUmero de
personas y los dias que desea ocupar la habitacion.

La recepcionista debera preguntar al cliente la forma en que realizara su pago
(efectivo o tarjeta).

En caso de que cliente desee efectuar su reservacion, la recepcionista debera
informar al mismo que debera depositar el 50% de depoésito del costo de la
habitacion.

En el caso que el cliente desee cancelar su reservacion, la recepcionista
debera informar al mismo que deberd pagar una penalizacién del 50% del
costo de la habitacién, que corresponde al depdsito previamente otorgado.

En el caso de pago por tarjeta ya sea de debito o crédito, la recepcionista

deberé llamar al banco para acreditar la tarjeta y pedir la preautorizacion.
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L)

m)

w)

En el caso de que la tarjeta o tarjetas no sean autorizadas por el banco
correspondiente, la recepcionista deberd llamar al cliente e informar su
situacion, y pedirle que le deposite a la cuenta de la empresa directamente y
gue envié por via fax su ficha de deposito.

Una vez hospedado el cliente, la recepcionista debera verificar diariamente los
estados de cuenta del huésped, asi como; los descuentos y cortesias
previamente autorizados.

El dinero y las fichas de depdésitos existentes debera ser recibido y entregado
por cada recepcionista al inicio y al final del turno.

Solo el Jefe del Departamento de Recepcidn podra expedir los vales de caja.
El fondo de la caja no debe exceder del limite establecido por la Gerencia

General.
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V. POLITICAS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

l. PROPOSITO:

Proporcionar un servicio y atencién de excelencia al cliente.

Il ALCANCE:

Aplicable a todo el personal que elabore en esta Empresa.

Il RESPONSABLE DE LA REVISION Y ACTUALIZACION DE LA POLITICA:

El responsable de revisar y actualizar es el Gerente General.

V. REVISION DE LA POLITICA:

La Gerencia General cuando menos el primer dia habil de cada afio o en su
defecto antes, realizara cualquier cambio, correccion o recomendacion, en caso de que

surjan cambios en el sistema de la organizacion.
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POLITICAS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

a) Al iniciar sus actividades el personal que elabore en el “Hotel Real del Valle”,
es muy necesaria la buena presentacion de los empleados en general, esta
incluye los siguientes aspectos:

)] Aseo Personal: Comprende el bafio diario, tener el cabello y las
manos limpias, cuidar el buen olor corporal y el aseo bucal; los hombres
deberan presentarse bien rasurados, cabello corto y presentable; las
mujeres deben llevar un maquillaje adecuado y discreto, no usar perfumes
o lociones fuertes y llevar el cabello arreglado o preferencia recogido.

i) Uniforme limpio y planchado; Portar el uniforme de manera
adecuada, utilizar gafete, llevar su calzado limpio y lustrado.

i) La postura: Se prohibe fumar durante los horarios de trabajo, comer,
masticar chicle, correr, gritar, usar palabras altisonantes y platicar cosas
ajenas al trabajo en las instalaciones de la empresa.

b) En caso de que el empleado tenga que abandonar su lugar de trabajo por
necesidades ajenas a él, este debera informar a su jefe inmediato para que
proceda a cubrir la vacante.

¢) El empleado debe tratar al cliente con cortesia y amabilidad; esto incluye lo

siguiente;
)] Dar la bienvenida al cliente
1)) Escuchar y prestar la atencion necesaria al cliente.

i) Tratar o dirigirse al cliente por su apellido o titulo.

iv) Al dirigirse al cliente debera hacerlo de una manera amable, sencilla y
cortes.

V) Responder rapida y eficientemente a las preguntas o dudas del cliente.

Vi) Guardar la distancia adecuada con los huéspedes, asi como; tener
absoluta discrecion.

vii)  Atender todas las necesidades del huésped, asi como; cuidar su
seguridad.

d) Cuando el trabajador desconozca la informacion que requiera el cliente,

deberda llamar al Jefe de Recepcion para que lo atienda personalmente,

evitando decir “no” o “no se”.
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«

h)

b

En caso que exista algun problema con el cliente, debera evitar discusion
alguna con este y llamar al Jefe de Recepcion o Jefe inmediato y dejara que
este encuentre la solucion al problema del cliente.

Aquel empleado que se le encuentre comiendo en el area de trabajo o
masticando chicle, se le pedira que se retirara de sus labores.

El Iéxico del trabajador debera ser el adecuado y correcto al dirigirse al cliente
y a sus compafieros de trabajo.

La recepcionista debera responsabilizarse del efectivo o depésitos que reciban
en el transcurso de su horario de labores.

La recepcionista, al finalizar sus tareas, debera hacer el corte correspondiente
al monto obtenido durante el dia, entregando el dinero al Jefe de Recepcion

con su respectiva ficha de entrega.
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VI. POLITICAS DE SEGURIDAD

l. PROPOSITO:

Proporcionar un servicio y atencidon de excelencia al cliente; asi como;

resguardar la seguridad del cliente y sus empleados.

Il ALCANCE:

Aplicable a todo el personal que elabore en esta Empresa.

Il RESPONSABLE DE LA REVISION Y ACTUALIZACION DE LA POLITICA:

El responsable de revisar y actualizar es el Gerente General.

V. REVISION DE LA POLITICA:

La Gerencia General cuando menos el primer dia habil de cada afio o en su
defecto antes, realizara cualquier cambio, correccion o recomendacion, en caso de que

surjan cambios en el sistema de la organizacion.
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n)

¢)

POLITICAS DE SEGURIDAD

Se debe establecer y respetar los limites de la caja.

El o los agentes de seguridad deberan acompariar al Gerente General cuando
se transporte dinero.

Se debe tener especial cuidado cuando se juntan depdsitos de varios dias por
haber cerrado el banco.

No se debe abrir la caja fuerte en presencia de extrafios.

Si se pierde la llave de un lugar importante, se debe cambiar la chapa del
mismo.

Se debe tener afianzados a los empleados que manejen dinero.

Se deben hacer arqueos periédicos a las recepcionistas.

Las cajas deberan permanecer cerradas, excepto cuando se realiza una
transaccion.

Se debe tener un control estricto de cheques y facturas.

Se debe tener un control estricto de las salidas tarde, tanto de empleados
como de huéspedes.

Se debe realizar rondas cada media hora por todas las instalaciones del hotel.

Péagina 100 de 162



CAPITULO IV
MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS
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|. INTRODUCCION

El desarrollo del personal, a través de la profesionalizacion de sus actividades
laborales es la mas oportuna y real opcion para incrementar los niveles de
productividad y calidad en la organizacién. La educacion laboral es un proceso por lo
cual lo mas importante que tiene el “Hotel Real del Valle”, su recurso Humano obtiene
o perfeccionan sus conocimientos, habilidades y sus actitudes que le permitan
desarrollarse dentro de su area de trabajo con excelencia, dando como resultado el

cubrir las necesidades cada vez mas demandantes de Servicio.

Hoy frente a un mundo mas competitivo nos vemos obligados a desarrollar una
Cultura Organizacional de Calidad que fortalezca las acciones y decisiones de los
integrantes de la organizacion para cumplir plenamente la Mision del “Hotel Real del

Valle”.
Este manual que tiene hoy en sus manos es una guia exacta de apoyo para
todos los que colaboran en “Hotel Real del Valle”, con la finalidad de facilitar y

favorecer el desempefio de cada una de las actividades a desarrollar.

En este manual, usted podra identificar la estructura organica de la empresa, asi

como los procedimientos de la misma (Esquema).
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. OBJETIVO DEL MANUAL

Actuar de manera que la operaciones de naturaleza repetitiva se realicen
siempre en forma sistematica para garantizar una uniformidad; asi como, reducir los
errores operativos al maximo posible y reducir el periodo de adiestramiento de los

nuevos empleados.

. ALCANCE DEL MANUAL

Este manual es aplicable a todas las areas que requieran en la empresa u

organizacion.

. COMO USAR EL MANUAL

Se indica mantener el manual actualizado y resguardarlo en la empresa.

IV. REVISIONES Y RECOMENDACIONES

La Gerencia General cuando menos el primer dia habil de cada afio o en su defecto
antes, realizara cualquier cambio, correccion o recomendacion, en caso de que surjan

cambios en el sistema de la organizacion.
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DIRECCION GENERAL

SUPERVISOR DE COMPRAS

PROCEDIMIENTO DE

COMPRAS

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0/2006

RESPONSABLE NO.
ACT.

ACTIVIDAD

DISTRIBUCION DE FORMATO

Supervisor de 01
compras

02
Director 03
General

04
Supervisor de
compras 05

06

07

08

Verifica la mercancia faltante en el
almacén.

Hace la requisicion de la mercancia a
comprar.

Autoriza la requisicion de la mercancia.
Se procede a cotizar la mercancia

Se realiza un andlisis de las cotizaciones
Determinar al proveedor

Se negocia con el proveedor condiciones
de pago

Se hace el pedido

Requisicién

Requisicion
autorizada

Nota de pedido

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:

Péagina 104 de 162




DIRECCION GENERAL

SUPERVISOR DE COMPRAS

PROCEDIMIENTO DE

RECIBO DE MERCANCIA

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0/2006

RESPONSABLE NO. ACTIVIDAD DISTRIBUCION DE FORMATO
ACT.
Proveedor 01 Envia la mercancia.

Supervisor de 02
Compras

03

04
Operadores de
Limpieza 05

Supervisor de 06
compras

Recibe la mercancia y la factura.

Verifica la mercancia, que se encuentre el
buen estado y el pedido sea el correcto.

Se ingresa al almacén.
Firma de recibido

Envia la factura original a la Direccion
General

Factura

Nota de entrada de la
mercancia.

Reporte de la
mercancia recibida

07 Recibe factura Original
Direccion 08 Paga al proveedor Factura
General
09 Distribuye copias de la factura Factura original y
copias
10 Recibe la factura original con sello de Factura Sellada
pagado.
Factura original.
11 Contabiliza y archiva la factura original
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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DIRECCION GENERAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

PROCEDIMIENTO DE

RECEPCION Y ASIGNACION
DE HABITACIONES

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0/2006

RESPONSABLE NO. ACTIVIDAD DISTRIBUCION DE FORMATO
ACT.
Recepcionista 01 Dar la bienvenida al huésped.
02 Informar al huésped los diferentes tipos de
habitacion existentes; asi como sus costos.
03 Preguntar al huésped el numero de
personas que deseen hospedarse.
04 Informar al huésped de los servicios
adicionales que presta el hotel.
05 Preguntar al huésped el tiempo que durara
Su estancia.
06 Preguntar al huésped la forma en que va a
realizar su pago.
07 Registrar la huésped. Tarjeta de registro.
08 Preguntar al huésped los datos generales Tarjeta de registro.

de su vehiculo y registrarlo

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:
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DIRECCION GENERAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

PROCEDIMIENTO DE

RECEPCION Y ASIGNACION
DE HABITACIONES

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0/2006

RESPONSABLE NO.
ACT.

ACTIVIDAD DISTRIBUCION DE FORMATO

Recepcionista 09

10

11

Entregar las llaves de la habitacion; asi
como el control de la TV.

Guiar al huésped a sus respectivas
habitaciones.

Ponerse a la disposicion del huésped y
desearle una agradable y placentera
estancia.

Elaboro:

Reviso: Autorizo:
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DIRECCION GENERAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

PROCEDIMIENTO DE

RESERVACION DE
HABITACIONES (TELEFONO)

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0/2006

RESPONSABLE

NO.
ACT.

ACTIVIDAD

DISTRIBUCION DE FORMATO

Recepcionista

01

02

03

04

05

06

07

Contestar el teléfono y saludar al cliente
cordialmente.

Informar al cliente los diferentes tipos de

habitacién existentes; asi como sus costos.

Informar al huésped de los servicios
adicionales que presta el hotel.

Preguntar al huésped el tiempo que durara
Su estancia.

Preguntar al huésped la fecha de su
llegada, la hora y la fecha de su salida.

Preguntar al huésped sus datos generales
y registrarlo.

Informar al huésped que debera depositar
el 50% del monto de la habitacion.

Tarjeta de registro

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:
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DIRECCION GENERAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

PROCEDIMIENTO DE

RESERVACION DE
HABITACIONES (TELEFONO)

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0/2006

RESPONSABLE NO. ACTIVIDAD DISTRIBUCION DE FORMATO
ACT.
Recepcionista 08 Informar al huésped las formas de pago
aceptables (deposito a la cuenta bancaria
del hotel o tarjeta de crédito o debito).
09 Informar al huésped que en caso de
cancelacion se le penalizara con el 50% del
costo de la habitacion.
10 Pedir al huésped que envié por via fax la Copia de ficha de
ficha de deposito. deposito
11 Registrar al Huésped. Tarjeta de registro.

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:
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JEFE DE RECEPCION

JEFE DE DIVISION DE CUARTOS

PROCEDIMIENTO DE

LIMPIEZA DE HABITACIONES.

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0/2006

RESPONSABLE NO. ACTIVIDAD DISTRIBUCION DE FORMATO
ACT.
Recamarista 01 Tocar la puerta.
02 Entrar y dejar la puerta abierta.
03 Abrir las cortinas y ventanas para ventilar el
cuarto.
04 Apagar las luces y los aparatos.
05 Contar la ropa y observar posibles dafios.
06 Revisar si hay objetos olvidados y en su Formato de Objetos
caso entregarlos a la recepcion y llenar el olvidados.
formato correspondiente
Recepcionista 07 Recibe los objetos y firma el formato. Formato de Objetos
olvidados.
Recamarista 08 Deshacer las camas.
09 Sacar la ropa sucia y meter la ropa limpia.
10 Sacar la basura.
11 Tender las camas.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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JEFE DE RECEPCION

JEFE DE DIVISION DE CUARTOS

PROCEDIMIENTO DE

LIMPIEZA DE HABITACIONES.

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0/2006

RESPONSABLE ,L\ICOT' ACTIVIDAD DISTRIBUCION DE FORMATO
Recamarista 12 Barrer la terraza.

13 Limpiar los vidrios de la terraza o ventanas.

14 Limpiar y sacudir los muebles.

15 Colocar los suministros correspondientes.

16 Aspirar la alfombra o trapear el piso.

17 Acomodar los muebles en su respectivo

lugar.

18 Lavar el sanitario.

19 Lavar los vasos y ceniceros.

20 Lavar el lavabo.

21 Limpiar los espejos.

22 Limpiar la zona de la tina o regadera.

23 Poner los suministros del bafo.

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:
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JEFE DE RECEPCION

JEFE DE DIVISION DE CUARTOS

PROCEDIMIENTO DE

LIMPIEZA DE HABITACIONES.

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0O/2006

RESPONSABLE NO. ACTIVIDAD DISTRIBUCION DE FORMATO
ACT.
Recamarista 24 Limpiar el piso.
25 Cerrar las ventanas y cortinas.
26 Colocar aromatizante.
27 Realizar una revision final a la habitacion.
28 Llenar el formato correspondiente de Formato de limpieza
limpieza de habitaciones. de habitacion.
29 Cerrar el cuarto.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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DIRECCION GENERAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

PROCEDIMIENTO DE

MANEJO DE TARJETAS DE

FECHA DE ELABORACION: 19/JULI0/2006

CREDITO.
RESPONSABLE NO. ACTIVIDAD DISTRIBUCION DE FORMATO
ACT.
Recepcionista 01 Recibir la tarjeta de crédito.
02 Observar detalladamente la vigencia de la
tarjeta de crédito.
03 Comparar los nombres de la tarjeta de Formato de la tarjeta
credito con los de la tarjeta de registro. de registro.
04 Pedir una identificacién oficial al huésped.
05 Verificar que los datos coincidan con los de
la tarjeta de crédito.
06 Seleccionar el “Boucher” y la maquina “Boucher”
adecuados.
07 Maquinar la tarjeta y verificar que los datos
estén correctos.
08 Solicitar la firma del huésped.
09 Verificar que la firma coincida.
10 Preguntar al huésped si desea cerrar el “Boucher”
“Boucher”.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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JEFE DE FINANZAS

SUPERVISOR DE COMPRAS

TITULO: PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

FECHA DE ELABORACION:

SUPERVISOR DE COMPRAS

JEFE DE FINANZAS

1
1
( INICIO ) ' Recibe
! > Requisicion
A 4 1
Verifica mercancia :
en almacén ! -
' Sl Autoriza
. Aceptada Requisicién
1
SI Elabora :
>  Requisicion '
1 NO
1
NO \ : Elabora
1 Memorandum
Cancela Requisicion t
Requisicion I :
Acepta al X v
> Proveedor : Memorandum
1 .
A 4 '
Negocia :
. > . Condiciones de !
Recibe memo. de Cotiza pago I
Rechazo de pedido Mercancia :
\ 4 1
1
A 4 Elabora pedido 1
SI !
Memorandum Aceptada X
- 1
l v ]
1
1
< FIN ) 1
1
1
1
1
Elaboro: Reviso: Autorizé:
Fecha: Fecha: Fecha:
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JEFE DE FINANZAS

SUPERVISOR DE COMPRAS

TITULO: PROCEDIMIENTO DE RECIBO DE MERCANCIA

FECHA DE ELABORACION:

PROVEEDOR

SUPERVISOR DE COMPRAS

MANTENIMIENTO

JEFE DE FINANZAS

‘ INICIO ’

Recibe mercancia

1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
\ ——> y factura ' '
| | |
1 1 1
, ! v ! !
1 1 1
Envia ' Fa_ct_ura ' ' Recibe
. ! original ' ' i
mercancia n ' y ' factura Contabiliza
! \—+/_ ! Ingresaal | original »  yarchiva
! ! almacén ! factura
1 e 1 1
' Verifica ' ' original
1 . ! ! A 4
! mercancia ! !
1 ! 1 1
| ¢ | | Factura
1 1 1
: s : | v
1 1 1
Recibe | > @ | | Factura
notificacion de : : | — original
rechazo , ! ' Paga
! NO ! ! al _—
v ! Firma de ' ' roveedor
: Elabora, recibido | ! L
—p ! notificacion ! !
Notificacion ) de rechazo | | .
| | | FIN
\_+/_ : v v : ! Fotocopia
| Notificacion Envia factura | | la
Corrige | original al Depto. | | factura
pedido ! —_— de finanzas ! !
| y ) | |
| ! ! A 4
l . @ <4—| Seenviade . .
: regreso : : —
' Factura ' ' Factura
@ ! @4— original I | y
! ! ! copias
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
Elabord: Revisé: Autorizé:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DIRECTOR GENERAL

JEFE DE RECEPCION

RECEPCIONISTA

TITULO: PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y ASIGNACION DE HABITACIONES.

FECHA DE ELABORACION:

I

Sevaa
hospedar?

—p huésped

-5

Registrar al

—(2)

* Tomary 4_@
Dar la S| Registrar los maquinarla
Bienvenida al datos generales
Trae —>
Huésped. vehiculo? del vehiculo. l
Preguntar al
huésped el Informar al
tiempo de su + NO huésped que su
Informar al estadia Entregar las llaves Fue aceptada? tarjeta no fue
huésped el tipo de la habitaciony |4 aprobada
de habitaciones ¥ el control remoto
existentes Preguntar al dela TV. 4_@ v
l huésped la forma en
que va a realizar su * Preguntar al Trae otra
Preguntar al pago. Guiar al huésped huésped si tarjeta? @
huésped el asus desea dejar el
nimero de habitaciones “Boucher” abierto
personas que lo
acompafian @ v l
Efectivo? Sl Desp?dirse del
N huésped y
Infprmar al des_earle una Lo dejara Se cierra el
huesped los feliz estadia abierto? “Bouucher” entregar el
costos de la NO original al huésped
habitacion
Sl
Si
l FIN “Bouucher”
Informar al
huésped los —
servicios
adicionales que NO
otorga el hotel.
Elaboré: Reviso: Autorizé:
Fecha: Fecha: Fecha:
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JEFE DE RECEPCION

RECEPCIONISTAS

TITULO: PROCEDIMIENTO DE RESERVACION DE HABITACIONES POR TELEFONO

FECHA DE ELABORACION:

RECEPCIONISTA

BANCO

CLIENTE

@ '
—»

1 1
1 1
INICIO Informar al huésped Selellamaal | | |
—» las formas de pago cliente para ' '
existentes. informarle 1 1
l que su i E Deposita el
transaccion ' ! monto
Contestar el 4 fue aceptada | | ' acordado en
teléfono Informar al huésped v . . : el banco
las penalizaciones al ! tAUtO”Z_O,Ia? ! v
v que se hace acreedor Se despide ! ransaccion: :

Informar al por motivo de atentamente | ! ! Manda la
cliente los tipos cancelacion. delclientey | 1 ' ficha de
de habitaciones le da las ! | deposito por
existentes y las graciasporsu | | ' Fax.

tarifas. @_, preferencia. ! ! ;
1 1
Pagara ; NO ' '
* Deposito a ' ! EAX
con la cuenta ' '

Informar al tarjeta? del Hotel? FIN ' !
cliente sobre los ; ' Llamar al cliente '

servicios ' y explicarle la '
adicionales que ! situacion !
presta el hotel. y 4 i l
1 1
Pedirle al cliente Se le pide al ! !
+ el nimero de cliente que mande |« | |
| tarjeta y No. la ficha de . .
_Preguntgr a Telefénico. deposito por fax. ' '
cliente el tiempo . .
de su estadfa. v v ! :
1 1
v Llamar al banco Fax ! !

de origen para

Preguntar al genp ! |
cliente la fecha pedir una 4—@ , '

reautorizacion. ' '
de su llegada y P NO | :
la fecha de Recibid ! !
salida. el Fax? | )
l | |
1 1
1 1
1 1
Elaboré: Reviso: Autorizé:
Fecha: Fecha: Fecha:
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JEFE DE RECEPCION

RECAMARISTA

TITULO: PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

FECHA DE ELABORACION:

RECAMARISTA

RECEPCIONISTA

INICIO

Reportar a la

- <+
l recepcion.
Tocar la puerta
NO Regresar
mas tarde.
l SI sI
—> Hay
Entrara y dejar dafios?
la puerta abierta.
¥ NO
Abrir cortinas y Observar si hay
ventanas. objetos
olvidados.

v

Apagar luces y
aparatos.

v

Contar laropay
observar dafios
posibles.

L |

v

Hay objetos
olvidados?

NO

Destender las camas

v

Sacar la ropa sucia
y meter la limpia.

v

Sacar la basura'y
tender las camas.

v

Barrer la terraza y
limpiar los vidrios
0 ventanas.

v

\ 4

Poner los
suministros del
bafio

v

Limpiar el piso

v

Cerrar las ventas
y cortinas

v

Colocar
aromatizante

Colocar los suministros
y aspirar la alfombra
trapear el piso

v

Hacer una
revision final

v

Acomodar los
muebles

Lavar el sanitario y los
Vasos y ceniceros

Entregar a la
recepcion.

(1) ¥

v

Limpiar el lavabo
y los espejos.

v

Esta en
orden?

+SI

NO

Llenar el formato
correspondiente.

Lavar lazonadela [
tina o regadera

Formato de
limpieza
—

Cerrar la
puerta con
llave

v

Entregar el
formato a

recepcion

FIN

Recibe los
objetos
olvidados y
llena el
formato

Formato de
objetos
olvidados

v

Firma el
formato y
guarda los

objetos

Recibe el

A 4

formato y
revisa la
habitacion

v

Formato de
limpieza
\_/_

Elabor6:

Reviso:

Autorizo:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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JFFF DF RFCFPCION

RFCFPCIONISTA

TITULO: PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE TARJETAS DE CREDITO

FECHA DE ELABORACION:

RECEPCIONISTA

BANCO

‘ INICIO )

Recibir tarjeta
de crédito.

v

Observar
detalladamente
la vigencia de
la tarjeta.

v

Comparar los

nombres de la
tarjeta de

crédito con los 4_@

de la tarjeta de
registro.

Formato de
tarjeta de registro

NO
Coinciden

Verificar que los
datos (nombres)
coincidan con
los de la tarjeta

Preguntar al huésped
si desea cerrar el
“Boucher”

de crédito.
v Explicarle al
huésped la
NO situacion y

Coinciden los
datos?

* Sl

—»  pedirle una

tarjeta nueva o

que pague en
efectivo.

Seleccionar el
“Boucher”y la
maquina adecuada
(terminal bancaria)

v

“Boucher”

—

Maquinar la

tarjeta

los datos?

\ 4

cliente la
razon.

Preguntar al

Se acept6 el

v Si

crédito? <L

NO

v

“Boucher”

v

Desea _
Cerrarlo? Dejar el
“Boucher”
abierto.

lSI

Cerrar el “Vauchery
entregar la copia al
huésped.

Llamar al banco
correspondiente.

SE—

Pedir una

identificacion
oficial al huésped.

Solicitar la firma
del huésped y
compararla con la
de la tarjeta.

(D

“Boucher” II

Recibe la llamada y
verifica la situacion
crediticia de su cliente.

El banco NO
acepto el 4b€
crédito?

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CAPITULO V
ANALISIS DE PUESTOS
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UBICACION DE DEPARTAMENTO DENTRO DEL ORGANIGRAMA GENERAL

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO DE AUDITOR RECEPCION
ALIMENTOS Y BEBIDAS NOCTURNO
2
I N\ ( I N\ I e I
JEFE DE COCINA CAPITAN DE AMA DE LLAVES MANTENIMIENTO
MESEROS GENERAL
J \\ J \§
N\ 4 N\
AYUDANTE DE MESEROS RECAMARISTA
COCINA 2

< g Y,
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Gerencia General
Division: Gerencia
Departamento: Gerencia General
Reporta a (puesto): Ninguno
Le reportan (puestos): Departamento de Alimentos y Bebidas, Auditor
Nocturno, Recepcién

Subordinados: Dependera de la estructura de la empresa, aproximado 12

e Perfil del puesto
Escolaridad: Universidad
Conocimientos: Manuales de operacion, auditorias, recursos humanos, manejo
de personal, procesos contables y administrativos
Habilidades: Facilidad de palabra, trato amable, manejo de problemas y toma
de decisiones
Actitudes deseables: Honesto, responsable, positivo, dinamico, creativo,
proactivo y equitativo
Idiomas: Inglés — Espafiol
Disponibilidad para viajar: No sera necesario

OBJETIVO DEL PUESTO

Tener en claro los principios de la administracion, para hacer una buena
planeacion, tanto operativa como administrativa. Cabe mencionar que el estudio
gue se debera tener es el de conocimientos de procesos administrativos, y

tendra que ser un objeto de estudio.
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Planeacion
Determinar los resultados que pretenden alcanzar el personal en general,
asi como las condiciones y elementos necesarios para que funcione

eficazmente.

Organizacion

Es el establecimiento del marco fundamental en el que habra de operar
con todas las actividades y recursos, tanto materiales como humanos, es ahi
donde deben coordinarse para facilitar el trabajo, eficiencia, logrando Ila
integracion y asignacion de actividades con responsabilidades independientes,
logrando asi establecer niveles de autoridad con objetivos basicos de la
organizacion.

Direccion

Coordinar el esfuerzo comun de los trabajadores para alcanzar las metas
de la organizacion.

Control

Verificar el logro de los objetivos mediante la medicion y cuantificacion de
las diferencias que se presentan entre la ejecucion y la planeacion,

estableciendo asi las medidas correctivas.
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UBICACION DE DEPARTAMENTO DENTRO DEL ORGANIGRAMA GENERAL

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO DE AUDITOR RECEPCION
ALIMENTOS Y BEBIDAS NOCTURNO
2
| < B 1 < | B 1
JEFE DE COCINA CAPITAN DE AMA DE LLAVES MANTENIMIENTO
MESEROS GENERAL
J \\ J \\
N\ 4 N\
AYUDANTE DE MESEROS RECAMARISTA
COCINA 2

~ g Y,
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Jefe del Departamento de Alimentos y Bebidas
Division: Direccion General
Departamento: Alimentos y Bebidas
Reporta a (puesto): Direccion General
Le reportan (puestos): Jefe de Cocina, Capitdn de Meseros
Subordinados: 405

e Perfil del puesto
Escolaridad: Carrera Técnica o Comercial
Conocimientos: Contables, compras y abastecimiento, manejo de personal,
preparacion y servicio de alimentos
Habilidades: Facilidad de palabra, trato amable, manejo de problemas y toma
de decisiones
Actitudes deseables: Honesto, responsable, positivo, dinamico, creativo y
equitativo
Idiomas: Ingles — Espafiol

Disponibilidad para viajar: No serd necesario

OBJETIVO DEL PUESTO

El Jefe del Departamento de Alimentos y Bebidas desarrolla una serie de
conocimientos adquiridos en la carrera, no solamente se adquieren
conocimientos practicos reflejados en la experiencia, una responsabilidad y
compromiso con la organizacion; se trabaja en coordinacion con el personal
responsable de los diferentes departamentos y ellos a su vez tendran que

responder de la misma forma.
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El Jefe del Departamento de Alimentos y Bebidas debe considerar los
objetivos de la organizacion, lo que le permitira determinar el procedimiento

efectivo y eficaz del departamento a su cargo.

El Jefe del Departamento de Alimentos y Bebidas tiene un horario
variable, ya que depende mucho de las temporadasdel afio como pueden ser los
fines de semana, vacaciones y dias festivos; dentro de sus responsabilidades
estan:

Coadyuvar la comunicacibn e informaciéon entre los distintos
departamentos con que cuenta el hotel, proveer informacion de tarifas y
promociones a los empleados del hotel, asi como a los comensales del
restaurante. Satisfacer los requerimientos de productos y materias primas al

departamento a su cargo. Abastecimiento de inventarios.

ACTIVIDADES DIARIAS

A) Verificar la ocupacion del hotel

&) Realizar el reporte de las necesidades de materias primas, asi como las
necesidades de compra de las mismas.

¢) Dar de baja productos, alimentos, suministros y bebidas.

») Verificar la caja (entradas y salidas de efectivo).

£) Verifacar el aseo correcto de la cocina, restaurante y los bafios asignados
a su area.

) Reportar todos los movimientos efectuado en el transcurso del dia.

ACTIVIDADES PERIODICAS

A) Realizar el reporte de inventarios cada mes.

®) Registrar las facturas de compra cada semana.

¢) Archivar comandas cada semana.

») Verificar la existencia de gas y hielo cada semana.
)

£) Realizar el reporte de mermas cada semana.
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) Realizar el reporte de descuentos y cortesias de cada semana.

ACTIVIDADES EVENTUALES

A) Realizar la funcién de mesero cuando se necesario.

&) Dar apoyo en la cocina.
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UBICACION DE DEPARTAMENTO DENTRO DEL ORGANIGRAMA GENERAL

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO DE AUDITOR RECEPCION
ALIMENTOS Y BEBIDAS NOCTURNO
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Jefe de Cocina
Division: Departamento de Alimentos y Bebidas
Departamento: Cocina
Reporta a (puesto): Jefe de Alimentos y Bebidas
Le reportan (puestos): Ayudante de Cocina

Subordinados: 1 ayudante

e Perfil del puesto
Escolaridad: Carrera profesional en gastronomia
Conocimientos: Arte culinario a nivel Nacional e Internacional; reposteria
control y manejo de inventarios, mermas y registro metodico de las actividades.
Habilidades: Meticuloso, observador, limpio y disponibilidad para trabajar bajo
presion
Actitudes deseables: Responsable, honesto, trabajador, respetuoso vy
ordenado
Idiomas: Espafiol

Disponibilidad para viajar: No sera necesario

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO

El o la Cocinera desempefia una serie de conocimientos adquiridos en la
practica de sus actividades, no adquiere uno solo la experiencia, también una
responsabilidad y compromiso con la organizacién; sino también con el personal
responsable del area de cocina y ellos a su vez tendran que responder de la

misma forma.
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El o la Cocinera debe considerar los objetivos de la organizacion, lo que le
permitira determinar el procedimiento efectivo y eficaz de las actividades del
departamento correspondiente.

El o la Cocinera tiene un horario variable, dependiendo de la temporada
como lo son fines de semana, vacaciones y dias festivos; dentro de sus
responsabilidades estan:

Otorgara estandares de cocina para la calidad de los alimentos, y tendra
gue estar presente para la recepcidn de mercancia concerniente a alimentos.
Debera implementar un presupuesto de gastos y programa de mermas,
implementara controles para los inventarios de equipo y materia prima.

Asi como, llevar un programa de rotacion de mercancia o inventarios,
segun sea el caso. Realizar un reporte diario de las actividades realizadas en el
transcurso del dia.

ACTIVIDADES DIARIAS

) Limpiar el area de trabajo al comenzar la jornada.

>

) Verificar las existencias de alimentos en el almacén.

W

o

) Desinfectar los alimentos antes de su preparacion.

Preparacion de alimentos.

%

M

)
) Dar el servicio de comida a los huéspedes; asi como, a los empleados.
) Lavar los trastes del dia.

-

&) Reporte diario de actividades por escrito.
+) Reporte diario de existencias en el almacén; asi como, faltantes.

() Limpieza de cocina al finalizar la jornada de trabajo.

ACTIVIDADES PERIODICAS
A) Limpieza de paredes, cada semana.
&) Limpieza de campanas, cada semana.
¢) Lavado de refrigeradores, cada semana.
) Lavado de estufas, cada semana.
)

£) Lavado y desinfeccion de pisos, cada semana.
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F) Limpieza de la bodega o almacén, cada semana.
&) Limpieza del comedor del personal, cada semana.
+) Compras, cada semana.

1) Esterilizar loza y cubiertos, cada quince dias.

ACTIVIDADES EVENTUALES
A) Ninguna.
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Ayudante de Cocina
Division: Departamento de Alimentos y Bebidas
Departamento: Cocina
Reporta a (puesto): Jefe de Cocina
Le reportan (puestos): Ninguno

Subordinados: Ninguno

e Perfil del puesto
Escolaridad: Preparatoria o carrera trunca en gastromia
Conocimientos: Preparacion basica de alimentos, elaboracdon y registro de
reporte (bitacora).
Habilidades: Meticuloso, limpio y disponibilidad para trabajar bajo presion
Actitudes deseables: Responsable, trabajadora y respetuosa
Idiomas: Espaiiol

Disponibilidad para viajar: No ser& necesario

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO

El ayudante de Cocina desempefia una serie de conocimientos adquiridos
en la practica de sus actividades, no adquiere uno solo la experiencia, también
una responsabilidad y compromiso con la organizacion; sino también con el
personal responsable del area de cocina y ellos a su vez tendran que responder
de la misma forma.

El ayudante de Cocina debe considerar los objetivos de la organizacion,

del departamento.
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El ayudante de Cocina tiene un horario variable, ya que depende mucho
de la temporada como lo son fines de semana, vacaciones y dias festivos;
dentro de sus responsabilidades estan:

Mantener el area de cocina impecable, asi como los alimentos a preparar,
tendrd que estar presente para la recepcién de mercancia concerniente a
alimentos.

Asi como, ayudar a la mejora de calidad en los alimentos. Realizar un

reporte diario de las actividades realizadas en el transcurso del dia.

ACTIVIDADES DIARIAS

A) Lavar las naranjas y hacer el jugo para el desayuno.

&) Lavar y picar la fruta, colocarla en los platones y asear el area
inmediatamente.

c) Preparar el café.

») Hacer las tortillas para el desayuno.

g) Calentar los alimentos para el desayuno buffet.

F) Supervisar constantemente las parrillas, que tengan alimentos y que haya

jugo siempre.

&) Recoger los trastos, las parrillas y lavarlos, limpiar la cocina después del

desayuno.

ACTIVIDADES PERIODICAS

A) Colocar en su lugar las compras de la semana.

®) Lavar y desinfectar los alimentos.

¢) Limpiar un costal de cebolla a la semana.

») Lavado de refrigeradores, cada semana.
)

£) Lavado de estufas, cada semana.
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) Lavado y desinfeccion de pisos, cada semana.
&) Limpieza de la bodega o almacén, cada semana.

+) Limpieza del comedor del personal, cada semana.

ACTIVIDADES EVENTUALES

&) Ninguna.
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Capitan de Meseros
Division: Departamento de Alimentos y Bebidas
Departamento: Capitan de meseros
Reporta a (puesto): Departamento de Alimentos y Bebidas
Le reportan (puestos): Meseros

Subordinados: 2 meseros

e Perfil del puesto
Escolaridad: Preparatoria o bachillerato tecnologico con formacion turistica.
Conocimientos: Preparacion béasica de bebidas, elaboracion y manejo de
bitacora
Habilidades: Meticuloso, limpio y disponibilidad para trabajar bajo presion
Actitudes deseables: Responsable, trabajador y respetuoso
Idiomas: Inglés-Espafiol

Disponibilidad para viajar: No ser& necesario

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO

El Capitan de Meseros desempeiia una serie de conocimientos adquiridos
en la practica de sus actividades, no adquiere uno solo la experiencia, también
una responsabilidad y compromiso con la organizacion; sino también con el
personal responsable del area de cocina y ellos a su vez tendran que responder
de la misma forma.

El Capitan de Meseros debe considerar los objetivos de la organizacion, lo
gue le permitira determinar el procedimiento efectivo y eficaz de las actividades

del departamento correspondiente.
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El Capitan de Meseros tiene un horario variable, ya que depende mucho
de la temporada como lo son fines de semana, vacaciones y dias festivos;
dentro de sus responsabilidades estan:

Mantener el area de restaurante impecable, asi como la loza, mesas,
manteles y sillas, tendrd que estar presente para la recepcion de mercancia
correspondiente a su departamento.

Asi como, ayudar a la mejora de calidad en el servicio al cliente. Realizar

un reporte diario de las actividades realizadas en el transcurso del dia.

ACTIVIDADES DIARIAS
A) Llevar un reporte de entradas y salidas de bebidas.
&) Llevar un reporte de asistencias de comensales
c) Preparar el café.
») Calentar los alimentos para el desayuno buffet.
£) Supervisar constantemente las parrillas, que tengan alimentos y que haya
jugo siempre.

F) Supervisar que se lleve a cabo la limpieza del area de buffete.

ACTIVIDADES PERIODICAS
A) Colocar en su lugar las compras de la semana.
&) Verificar la existencia y faltantes de manteles, loza y cubiertos cada
semana.
c) Lavado y desinfeccion de pisos, cada semana.
») Limpieza de la bodega o almacén, cada semana.

£) Limpieza minuciosa del restaurante, cada semana.
ACTIVIDADES EVENTUALES

A) Apoyo a la cocina.

®) Apoyo a los meseros en eventos grandes.
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Mesero
Division: Departamento de Alimentos y Bebidas
Departamento: Messeros
Reporta a (puesto): Capitdn de Meseros
Le reportan (puestos): Ninguno

Subordinados: Ninguno

e Perfil del puesto
Escolaridad: Preparatoria o bachillerato tecnologico con formacion de turismo.
Conocimientos: Preparacion béasica de bebidas, servicio y atencién a
comensales.
Habilidades: Meticuloso, limpio y disponibilidad para trabajar bajo presion
Actitudes deseables: Responsable, trabajador y respetuoso
Idiomas: Inglés-Espafiol

Disponibilidad para viajar: No ser& necesario

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO

El Mesero desempefia una serie de conocimientos adquiridos en la
practica de sus actividades, no adquiere uno solo la experiencia, también una
responsabilidad y compromiso con la organizacién; sino también con el personal
responsable del area de cocina y ellos a su vez tendran que responder de la
misma forma.

El Mesero debe considerar los objetivos de la organizacion. ElI Mesero
tiene un horario variable, ya que depende mucho de la temporada como lo son
fines de semana, vacaciones y dias festivos; dentro de sus responsabilidades

estan:
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Mantener el area de restaurante impecable, asi como la loza, mesas,
manteles y sillas, tendr4 que estar presente para la recepcion de mercancia
concerniente a su departamento.

Asi como, ayudar a la mejora de calidad en el servicio al cliente. Realizar

un reporte diario de las actividades realizadas en el transcurso del dia.

ACTIVIDADES DIARIAS
A) Llevar un reporte de entradas y salidas de bebidas.
&) Preparar el cafe.
¢) Ordenary limpiar las mesas
») Supervisar constantemente las parrillas, que tengan alimentos y que haya
jugo siempre.
£) Ordenar la loza, vasos, tazas y los cubiertos
F) Ordenar manteles y servilletas

&) Limpiar y ordenar el bar.

ACTIVIDADES PERIODICAS
A) Colocar en su lugar las compras de la semana.
&) Verificar la existencia y faltantes de manteles, loza y cubiertos cada
semana.
¢) Lavado y desinfeccion de pisos, cada semana.
») Limpieza de la bodega o almacén, cada semana.

£) Limpieza minuciosa del restaurante, cada semana.

ACTIVIDADES EVENTUALES

¢) Apoyo a la cocina.
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Auditor Nocturno
Division: Gerencia General
Departamento: Auditor Nocturno
Reporta a (puesto): Gerencia General
Le reportan (puestos): Ninguno

Subordinados: Ninguno

e Perfil del puesto
Escolaridad: Universidad o Carrera Trunca en Contabilidad
Conocimientos: Conceptos basicos de contabilidad.
Habilidades: Meticuloso, agilidad mental, relaciones publicas.
Actitudes deseables: Responsable y trato amable.
Idiomas: Inglés-Espafiol
Disponibilidad para viajar: No sera necesario

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO

Como profesional, el auditor desempefia una serie de conocimientos
adquiridos de contabilidad, no adquiere solo la experiencia, también una
responsabilidad y compromiso con la empresa; sino también con el personal
responsable de los diferentes departamentos y ellos a su vez tomaran
decisiones con el resultado del trabajo del auditor.

La auditoria requiere de un juicio profesional sélido y maduro, para la
evaluacion de los procedimientos que deben seguirse. 13

El auditor debe considerar en primer término los objetivos especificos de

auditoria que debe alcanzar, lo que permitird determinar el procedimiento de

13 0 Normas y Procedimientos de Auditoria 172. Edicion Tomo 1 P4g. 5020-5
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auditoria o combinacion de procedimientos mas indicados para llevar a cabo
tales objetivos.
El auditor nocturno debe de establecer controles, con la finalidad de
facilitar el trabajo y auxiliar a los departamentos del segundo turno para
cualquier duda en cuestién a sus cierres de turno.
El Auditor Nocturno tiene un horario fijo, ya que no le afecta la ocupacion
del hotel para realizar sus actividades, su horario es de las 23:00 hrs. a las 07:00
hrs. y su dia de descanso son los lunes. Dentro de sus responsabilidades estan:
Establecer un formato mediante el cual las cajeras del departamento de
recepcion entreguen en forma ordenada su papeleria de cierre de turno. Asi
como llevar acabo las siguientes funciones:
1. Saldos a cuenta (rentas y cuentas a huéspedes).
2. Movimientos
n) Revision de datos (registro de huéspedes)
b) Recepcion (primer y segundo turno)
¢) Reporte de ama de llaves
d) Reporte de reservaciones

Estadisticas de cuartos

Estadisticas de punto de venta

Actualizacion de movimientos del dia

Estadisticas de ocupacion

Salidas registradas

© N o 0 kM W

Reporte de auditoria

ACTIVIDADES DIARIAS

Las funciones del auditor son de suma importancia ya que en este puesto
encontramos un respaldo para los intereses de la empresa.

Sus funciones son muy generales en relacion a verificar los documentos
de la auditoria tendrd que realizar una serie de procedimientos de acuerdo a la

capacidad de la empresa.
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Recepcionista
Division: Direccion General
Departamento: Recepcion
Reporta a (puesto): Direccion General
Le reportan (puestos): Ama de Llaves, Mantenimiento General
Subordinados: 304

e Perfil del puesto
Escolaridad: Carrera Técnica o Comercial
Conocimientos: Contables, archivo, computacion, operaciones aritméticas
Habilidades: Meticulosa, observadora, facilidad de palabra
Actitudes deseables: Responsable, honesta y trabajadora
Idiomas: Ingles — Espafiol
Disponibilidad para viajar: No sera necesario

OBJETIVO DEL PUESTO

La recepcionista desempefia una serie de conocimientos adquiridos en la
carrera, no adquiere solo la experiencia, también una responsabilidad y
compromiso con la organizacion; sino también con el personal responsable de
los diferentes departamentos y ellos a su vez tendran que responder de la
misma forma.

La recepcionista debe considerar los objetivos de la organizacién, lo que
le permitira determinar el procedimiento efectivo y eficaz de los movimientos de

recepcion.
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La recepcionista tiene un horario variable, ya que depende mucho de
ocupacion del hotel los fines de semana, vacaciones y dias festivos; dentro de
sus responsabilidades estan:

Coadyuvar la comunicacion e informacién entre los distintos
departamentos con que cuenta el hotel, proveer informacion de tarifas y
promociones a los futuros huéspedes, asi como a los comensales del
restaurante. Satisfacer los requerimientos de productos y materias primas a los
departamentos del hotel. Abastecimiento de inventarios.

ACTIVIDADES DIARIAS

<) Verificar la ocupacion del hotel

+) Realizar el reporte de las recamaras ocupadas y las vacias, cuales son las
gue permanecen ocupadas y cuales de desocuparan, y entregarlo a las
Recamaristas.

() Dar de baja productos, alimentos, suministros, bebidas y articulos de aseo
personal.

)) Verificar la caja (entradas y salidas de efectivo).

k) Asear correctamente el lobby y los bafios asignados a la recepcion.

L) Llevar el control de los vales entregados para las toallas de uso exclusivo
para la alberca a los huéspedes.

M) Reportar todos los movimientos de la caja efectuados en su turno al turno

siguiente.

ACTIVIDADES PERIODICAS

&) Realizar el reporte de inventarios cada mes.
H) Registrar las facturas y pélizas cada semana.
1) Archivar comandas cada semana.

1)) Verificar la existencia de gas y hielo cada semana.
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ACTIVIDADES EVENTUALES

¢) Realizar la funcién de mesera cuando se necesario.
») Realizar las funciones de bell boy.

g) Dar apoyo en la cocina.
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Ama de Llaves
Divisién: Recepcion
Departamento: Ama de Llaves
Reporta a (puesto): Recepcion
Le reportan (puestos): Recamaristas

Subordinados: 1 recamarista

e Perfil del puesto
Escolaridad: Preparatoria o Vocacional
Conocimientos: Division de cuartos y elaboracion y control de bitacora
Habilidades: Meticulosa, observadora y proactiva.
Actitudes deseables: Responsable, honesta, trabajadora, respetuosa vy
ordenada
Idiomas: Inglés — Espafiol

Disponibilidad para viajar: No ser& necesario

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO

El Ama de Llaves desempefa una serie de conocimientos adquiridos en
la practica de sus actividades, no adquiere solo la experiencia, también una
responsabilidad y compromiso con la organizacién; sino también con el personal
responsable de los diferentes departamentos y ellos a su vez tendran que
responder de la misma forma.

El Ama de Llaves debe considerar los objetivos de la organizacion, lo que
le permitird determinar el procedimiento efectivo y eficaz de los movimientos del

departamento a su cargo.
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El Ama de Llaves tiene un horario variable, ya que depende mucho de la
ocupacion del hotel los fines de semana, vacaciones y dias festivos; dentro de
sus responsabilidades estan:

Coadyuvar la comunicacion e informacién entre los distintos
departamentos con que cuenta el hotel, proveer informacion de las actividades
realizadas diariamente al departamento correspondiente; asi como proveer de
las herramientas necesarias a sus subordinados para la efectiva y eficaz
ejecucion de sus actividades. Llevar un reporte de las actividades diarias, asi
como de acontecimientos importantes que lleguen a suceder en el lapso del

desarrollo de sus actividades y entregarlos personalmente a recepcion.

ACTIVIDADES DIARIAS
A) Limpieza de los bafios de los empleados.
®) Reposicién de suministros en habitaciones ocupadas (vasos, agua, jabon,
limpiadores de calzados y blancos).
c) Doblary colocar la ropa en los anaqueles correspondientes.

») Reporte de falta de suministros y blancos.

ACTIVIDADES PERIODICAS
A) Limpieza de vidrio en general cada semana.

&) Lavado de cortinas de las recamaras; asi como de manteleria en general.
ACTIVIDADES EVENTUALES

A) Apoyar a la cocina, cuando se le solicite.

&) Apoyar a la recepcion
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Recamarista
Division: Ama de Llaves
Departamento: Recamaras
Reporta a (puesto): Ama de Llaves
Le reportan (puestos): Ninguno

Subordinados: Ninguno

e Perfil del puesto
Escolaridad: Secundaria
Conocimientos: Leer, escribir y registro de controles internos.
Habilidades: Meticulosa, observadora y ordenada
Actitudes deseables: Responsable, honesta, trabajadora,
ordenada
Idiomas: Espaiiol

Disponibilidad para viajar: No ser& necesario

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO

respetuosa y

La Recamarista desempefia una serie de conocimientos adquiridos en la

practica de sus actividades, no adquiere solo la experiencia, también una

responsabilidad y compromiso con la organizacién; sino también con el personal

responsable de los diferentes departamentos y ellos a su vez tendran que

responder de la misma forma.

La Recamarista debe considerar los objetivos de la organizacién. La

Recamarista tiene un horario variable, ya que depende mucho de la ocupacion

del hotel los fines de semana, vacaciones y dias festivos; dentro de sus

responsabilidades estan:
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Coadyuvar la comunicacibn e informaciéon entre los distintos
departamentos con que cuenta el hotel, proveer informacion de las actividades
realizadas diariamente al departamento correspondiente; asi como, solicitar a el
Ama de Llaves el procedimiento por escrito de la forma correcta para la
realizacion de la limpieza de las habitaciones para la efectiva y eficaz ejecucion
de sus actividades. Tendr4 que entregar un reporte de requerimientos por
habitacion después de su recorrido de limpieza por las habitaciones. Llevar un
reporte de las actividades diarias, asi como de acontecimientos importantes que
lleguen a suceder en el lapso del desarrollo de sus actividades y entregarlos

personalmente a el Ama de Llaves.

ACTIVIDADES DIARIAS
A) Limpieza de los pasillos en general (barrer t trapear).
®) Limpieza de terrazas.
¢) Limpieza de recamaras.
») Reporte de falta de suministros y blancos.
E)

Reporte al final de sus actividades.

ACTIVIDADES PERIODICAS
)) Limpieza de vidrio en general cada semana.
) Planchado de mantelerias y blancos.
L) Limpieza profunda de las recamaras, como mover los muebles, sacudir en

lugares escondidos, limpiar los televisores, engrasar las puertas, etc.

ACTIVIDADES EVENTUALES

») Ninguna.
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ANALISIS DEL PUESTO

e Descripcion del puesto
Nombre del puesto: Mantenimiento General
Divisién: Recepcion
Departamento: Mantenimiento General
Reporta a (puesto): Recepcion
Le reportan (puestos): Ninguno

Subordinados: Ninguno

e Perfil del puesto
Escolaridad: Preparatoria o Vocacional
Conocimientos: Conocimientos basicos de jardineria, mantenimiento basico de
albercas, manejo de herramientas correspondientes, mecéanica basica y registro
de control de actividades bitacora
Habilidades: Limpio y disponibilidad de horario
Actitudes deseables: Responsable, trabajador y respetuoso
Idiomas: Espafiol

Disponibilidad para viajar: No ser& necesario

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO

El encargado de Mantenimiento General desempefia una serie de
conocimientos adquiridos en la practica de sus actividades, no adquiere solo la
experiencia, también una responsabilidad y compromiso con la organizacion;
sino también con el personal responsable de todos los departamentos existentes
en la organizacion y ellos a su vez tendran que responder de la misma forma.

El encargado de Mantenimiento General debe considerar los objetivos de
la organizacion, lo que le permitira determinar el procedimiento efectivo y eficaz

de las actividades del departamento correspondiente.
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El encargado de Mantenimiento General tiene un horario fijo, ya que no le
afecta la ocupacion del hotel para realizar sus actividades, su horario es de las
7:00 hrs. a las 15:00 hrs. y su dia de descanso son los lunes. Dentro de sus
responsabilidades estan:

Mantener las areas verdes en optimas condiciones, mantenimiento en
habitaciones y mejoras, control de quipo en general en almacén, control de
equipo en instalaciones y funcionamiento de las mismas, mantenimiento
preventivo y mantenimiento correctivo.

Realizar un reporte diario de las actividades realizadas en el transcurso

del dia; asi como llevar el control de equipo y materia prima existente o faltante.

ACTIVIDADES DIARIAS
&) Barrer la calle.
c) Barrer la parte de la entrada de la recepcion.
») Limpieza y mantenimiento del jardin.
£) Limpieza y mantenimiento de la alberca.
) Tirar la basura.

F

ACTIVIDADES PERIODICAS
A) Limpieza y mantenimiento del salon de eventos, cada semana.
&) Cortar el césped, cada semana.
c) Podar los arboles y las plantas, cada semana.
)

») Colocar los quimicos de la alberca (1 Kg. De cloro), 2 veces a la semana.

ACTIVIDADES EVENTUALES

A) Apoyo a las Recamaristas.
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CONCLUSIONES

Los manuales de procedimientos contienen el texto que sefala las politicas y
procedimientos a seguir en la ejecucion de un trabajo, con ilustraciones a base de
diagramas, cuadros y dibujos para aclarar los datos.

En los de procedimientos de oficina es costumbre incluir o reproducir las formas
que se emplean en el procedimiento de que se trate, bien sea registradas con un
ejemplo o con instrucciones para su llenado.

De poco servirian las manifestaciones detalladas de procedimientos si al mismo
tiempo la organizacién y las normas basicas no son, cuando menos, medianamente
firmes y comprensibles.

Se ha visto que un manual puede contener material de tipo diverso, lo que hace
que los tipos mencionados no resulten siempre bien definidos. Una inmensa mayoria de
los manuales de oficina parecen estar disefiados intencionalmente para varios fines.

En la preparacion de cualquier manual de procedimientos nos parecidé muy
interesante que debe existir manifestacion clara de las normas generales de la empresa
y comprension total de la organizacion basica de la misma.

Es un manual de contenido multiple que trata acerca de los principios y técnicas
de una actividad determinada. Se elabora como fuente bésica de referencia para el
organo responsable de la actividad y como informacion general para todo el personal
interesado en esa actividad.

Respecto a la representacion del procedimiento en un diagrama de flujo, es
necesario que su simbologia sea homogénea y acorde con las normas establecidas por
la organizacion responsable de la materia de mejoramiento administrativo.

En la actualizacién y elaboraciéon del procedimiento y de sus manuales se debe
seguir una accion participativa de toda la organizacion principalmente en las areas en
donde se involucran las actividades, las operaciones y las tareas.

Para esto se debe analizar los ordenamientos principales en relacién con las
disposiciones y el contenido en general del procedimiento.

El presente trabajo nos permite tener una vision amplia en el campo laboral de
nuestra profesion al darnos cuenta, que en las empresas existen deficiencias
administrativas, que afectan la operatividad de los procesos de trabajo, los cuéles se

deben mejorar mediante el conocimiento y la aplicacion de las teorias administrativas.
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Con este trabajo se busca beneficiar al personal, proporcionandole las
herramientas de trabajo necesarias para el desempefio efectivo de sus actividades para
el logro de la misidén de la empresa, al mismo tiempo beneficiar al cliente o huésped con
un mejor servicio, proporcionandole calidad en cada uno de estos.

Aplicando de forma practica los conocimientos adquiridos en la carrera y por
medio de ellos hacer ver a los empresarios del hotel, que la administracion que llevan
a cabo es una administraciébn empirica, por lo tanto aplicar este manual en su empresa,
puede mejorar los procesos de trabajo en cada una de sus areas funcionales, para
hacer eficientes y eficaces en cada una de sus actividades a los trabajadores en el
desempefio de su trabajo.

Sabemos que la organizacion en el trabajo es una etapa del proceso
administrativo indispensable en cualquier empresa, que conlleva a la estructuracion de
las areas de trabajo, la especializacién de funciones, la posicion jerarquica de cada uno
de los puestos de trabajo, la delimitacion de la autoridad y responsabilidad, la definicién
de tareas, obligaciones y responsabilidades de los puestos de trabajo. Por lo tanto el
presente trabajo presenta una propuesta de cémo organizar el trabajo en la empresa,
aplicando una administracion cientifica, es decir, todos los principios de organizacién y
sus técnicas de organizacibn como organigramas, manuales y analisis de puestos,
para eficientar los procesos de trabajo.

Es inaceptable darnos cuenta que existen empresas operando con estructuras
de trabajo mal definidas, falta de procedimientos de trabajo, duplicidad de funciones,
desconocimiento de la misién y por consecuencia de la vision, no tener un camino
definido, pero las hay, con este trabajo se pretende evitar se siga cometiendo el error
de administrar empiricamente una empresa u organizacion por muy pequefia que esta
sea.

El trabajo presenta un esquema de cdmo organizar el trabajo de una manera

practica y facil de entender para los usuarios del manual y para los directivos.
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GLOSARIO

A

Actividad: Conjunto de operaciones afines y coordinadas que se necesitan realizar
para ejecutar los actos administrativos.

Administracién: Disciplina cuyo objetivo es la coordinacion eficaz y eficiente de los
recursos de un grupo social para lograr sus objetivos con la maxima productividad y
calidad.

Aprendizaje: Cambio de conducta, relativamente permanente, que se presenta como
consecuencia de una experiencia.

Area Administrativa: Parte de la institucion en la que se subdivide una unidad
administrativa y a la cual se asigna una responsabilidad, de acuerdo a su nivel
jerarquico, desde jefe de departamento, subdireccion, direccion, direcciéon general,
subsecretaria hasta secretaria en dependencias, 0 su equivalente en las entidades.
Autoridad Formal: Poder derivado de la posicién ocupada por las personas.
Autoridad: Facultad o derecho de mandar a personas que estan subordinadas.

C

Calidad: Aquellas caracteristicas del producto que responden a las necesidades del
cliente.

Cargo: Conjunto de tareas y responsabilidades que contribuyen el trabajo asignado a
un solo empleado.

Compensacion: Todo tipo de recompensa que los individuos reciben a cambio de su
trabajo.

Competencia: Caracteristicas personales que han demostrado tener una relacion con
el desempefio sobresaliente en un cargo o rol determinado en una organizacion en
particular.

Control: Proceso de monitorear las actividades de la organizacion para comprobar si se
ajusta a los planeado y para corregir las fallas o desviaciones.

Coordinacion: Proceso de armonizar todas las actividades de una organizacion,
facilitando el trabajo y los resultados. Sincroniza recursos y actividades en proporciones
adecuadas y ajusta los medios a los fines. Establecer relaciones entre varias partes del

trabajo.
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D

Definicion de Turismo: La definicion tradicional del turismo esta basada en el
concepto de la demanda y se refiere a todas aquellas actividades que realizan las
personas que viajan a algun lugar fuera de su entorno habitual por un tiempo menor de
un afio y con motivos de ocio, diversion, hegocios u otros.

Delegar: El acto de asignar a un supervisado la autoridad y la responsabilidad formales
para realizar actividades especificas.

Descripcion de Puestos: Documento que proporciona informacion respecto de las
actividades, deberes y responsabilidades de un puesto.

Diagnostico: Etapa de la consultoria en la cual se describe, sin evaluarse, la situacion
actual de una organizacion, de un grupo o de una persona.

Direccion: Proceso de dirigir e influir en las actividades de los miembros de la
organizacion relacionadas con las tareas.

Divisién del Trabajo: Designacion de tareas especificas a cada una de las partes de la
organizacion.

E

Eficacia: Capacidad para determinar los objetivos adecuados “hacer lo indicado”
Eficaz: Se refiere al logro de los objetivos en los tiempos establecidos.

Eficiencia: Capacidad para reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los
objetivos de la organizacion, “hacer las cosas bien”.

Equidad: Percepcion de los trabajadores de que se les esta tratando de manera justa.
Especificacion del Puesto: Documento que establece el perfii minimo de
calificaciones aceptables que una persona debe poseer para desempefiar un puesto
particular.

Estructura Organica: Es la organizacion formal en la que se establecen los niveles
jerarquicos y se especifica la division de funciones, la interrelaciéon y coordinacion que
deben existir entre las diferentes unidades organizacionales, a efecto de lograr el
cumplimiento de los objetivos. Es igualmente un marco administrativo de referencia
para determinar los niveles de toma de decisiones.

Evaluacién de desempefio: Accidn sistematica de evaluar la conducta y el trabajo de

una persona en relacion a sus responsabilidades.
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Experiencia Empirica: Experiencia que se adquiere a través de la labor, si utilizar
conocimientos teoricos o técnicos. Se adquiere utilizando el sistema de prueba y error.
F

Funcién: Conjunto de actividades afines y coordinadas que se necesitan realizar

para alcanzar los objetivos de la dependencia o entidad, y de cuyo ejercicio,
generalmente es responsable un area organizacional: se define a partir de las
disposiciones juridico-administrativas vigentes.

G

Gerente: Personal de una organizacion que tiene autoridad para tomar decisiones que
comprometen a la misma.

Grupo de Trabajo: Conjunto organizado de trabajadores que se hace responsable por
un resultado.

H

Habilidad Humana: Habilidad y criterio para trabajar con personas, comprender sus
actitudes y motivaciones.
Habilidad Técnica: Conocimientos, métodos, técnicas y equipos necesarios para la
realizacion de las tareas especificas de acuerdo con la instruccion, experiencia y
educacion.

I

Influencia: La habilidad para hacer que otro haga algo, sin usar poder ni autoridad.

L

Liderazgo: Proceso que ayuda a dirigir y movilizar personas y/o ideas. Influencia
interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a la consecucién de un objetivo.

M

Misién: Proposito, finalidad que persigue en forma permanente o semipermanente una
organizacion, un area o un departamento. Razon de ser de una organizacion.

Modelo: Abstraccion de la realidad; representacion simplificada de algunos fenémenos
del mundo real. N

Necesidad de Logros: Estado psicoldgico o inclinacion de una persona que le induce a
obtener resultados exitosos.
Nivel Jerarquico: Es la division de la estructura organica administrativa para

asignar un grado determinado a las unidades internas definiendo rangos, o autoridad y
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responsabilidad; independientemente de la clase de funcién que se les encomiende.
Normas: Reglas para la conducta aceptada y esperada. Estandares de conducta
aceptables en un grupo y compartidos por todos sus miembros.

O

Organigrama: Grafico de la estructura formal de una organizacion, sefiala los
diferentes cargos, departamentos, jerarquia y relaciones de apoyo y dependencia que
existe entre ellos.
Organizacion Formal: Division del trabajo racional, mediante la diferenciacion e
integracion, de acuerdo con algun criterio establecido por aquellos que manejan la toma
de decisiones.
Organizacion Informal: La "organizacion" que emerge espontanea y naturalmente
entre las personas que ocupan posiciones en la organizacion formal.
Organizacion: Proceso de arreglar la estructura de una organizacién y de coordinar
sus métodos gerenciales y empleo de los recursos para alcanzar sus metas. Es un
grupo relativamente estable de personas en un sistema estructurado y en evolucién
cuyos esfuerzos coordinados tienen por objeto alcanzar metas en ambiente dinamico.
Organo: Un 6rgano es una unidad administrativa impersonal que tiene a su cargo el
ejercicio de una o varias funciones y puede estar integrado por uno o varios puestos.

P

Percepcién: Proceso mental y cognitivo que nos capacita para interpretar y
comprender lo que nos rodea. Proceso por el que el individuo organiza una informacién
abundante (estimulos) de acuerdo a pautas significativas.

Planificacion: Proceso de establecer objetivos y cursos de accién adecuados antes de
iniciar la accion.

Plaza: Posicion individual de trabajo que no puede ser ocupada por mas de un

servidor publico a la vez, que tiene una adscripcion determinada y debe respaldarse
presupuestalmente.

Politicas: Guias para orientar la accion; criterios o lineamientos generales a observar
en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten una y otra vez en el ambiente
de una organizacion.
Proceso: Serie sistematica de acciones dirigidas al logro de un objetivo.

Productividad: Medida del rendimiento que influye la eficacia y la eficiencia.
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Producto: Es la salida de cualquier proceso.

Puesto: Es la unidad impersonal de trabajo integrada por un conjunto homogéneo de
tareas, responsabilidades y requisitos para el cumplimiento de una o varias funciones y
el logro de los objetivos de una o varias areas administrativas.

R

Rotacién de Puestos: Practica de cambiar a los individuos de un puesto a otro para
incrementar la motivacion y el desempefio potencial.

S

Sistema: Conjunto de partes que operan con interdependencia para lograr objetivos
comunes.

T

Teoria: Es una explicacion sistematica de los hechos que son observados y leyes
relacionadas con un particular aspecto de la vida.

Tramo de Control: Cantidad de supervisados que un administrador puede dirigir con
eficacia y eficiencia.

Y,

Visién: Una percepcion clara del futuro de una organizacion.
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