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RESUMEN

El presente trabajo desarrolla una propuesta de Manual de Funciones y Procedimientos
para el Hotel Plaza Coldn, ubicado en el centro histérico de Granada, como una
herramienta orientada a sistematizar y fortalecer la gestion de sus actividades internas.
La propuesta se fundamenta en la necesidad de ordenar y estandarizar las funciones y
procesos existentes, con el fin de mejorar la coherencia operativa, equilibrar la
distribucion del trabajo y complementar la experiencia del personal con herramientas

formales de gestion.

Mediante un diagndéstico organizacional basado en entrevistas, observacion directa y
revision de las practicas actuales, se identificaron oportunidades de mejora en la
definicion de responsabilidades y en la distribucion de la carga laboral, principalmente en
las areas administrativas. Entre los hallazgos mas relevantes se evidenci6 la necesidad
de crear 2 nuevos puestos, con el objetivo de centralizar, profesionalizar y equilibrar la
gestion administrativa y del talento humano, funciones que actualmente son asumidas

por la Gerente de Operaciones y la Asistente Administrativo, respectivamente.

La propuesta del manual integra 15 descriptores de puestos y 15 fichas ocupacionales,
correspondientes a los cargos existentes y a los nuevos puestos propuestos,
conformando el apartado de Funciones. Asimismo, el apartado de Procedimientos
clasifica y organiza los procesos del hotel en tres categorias: administrativos, operativos
y de apoyo. En total, se definieron 8 procedimientos administrativos (5 con flujograma),
8 procedimientos operativos (7 con flujograma) y 6 procedimientos de apoyo (2 con

flujograma), presentados de manera clara y sistematica para facilitar su aplicacion.

Como resultado, la propuesta permite delimitar de forma precisa los roles,
responsabilidades, niveles de autoridad y procedimientos operativos de cada puesto,
contribuyendo a una mejor distribucion del trabajo, mayor eficiencia en los procesos y
fortalecimiento de la comunicacion interna. Finalmente, se concluye que el manual
propuesto constituye una herramienta estratégica para el Hotel Plaza Colon, al favorecer
la toma de decisiones, la distribucion de roles, impulsar la mejora de la calidad del

servicio y contribuir a su competitividad y sostenibilidad en el sector hotelero.
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Introduccién
El manual de funciones y procedimientos constituye una herramienta fundamental para
la organizacion y eficiencia de las empresas, ya que permite definir de manera clara las
responsabilidades, tareas y relaciones de autoridad de cada puesto, facilitando la
ejecucion sistematica de los procesos y su alineacion con los estandares de calidad
esperados por los clientes. Su adecuada implementacion contribuye a reducir errores
operativos, mejorar la comunicaciéon interna y fortalecer una cultura organizacional

orientada a la eficiencia y la mejora continua.

En el sector hotelero, donde la calidad del servicio y la eficiencia operativa son
determinantes para la competitividad, la ausencia de lineamientos formales puede
generar desorden en la asignacion de funciones, duplicidad de tareas y sobrecarga
laboral. Esta situacion se refleja en el Hotel Plaza Colon, establecimiento ubicado en el
centro historico de la ciudad de Granada, que desde su fundacién en 2006 se ha
posicionado como un hotel boutique reconocido por su servicio personalizado. No
obstante, a raiz de eventos externos como la crisis socioecondmica de 2018 y la
pandemia de COVID-19, el hotel enfrenté una reduccion significativa de su personal, lo
que derivd en una reorganizacion empirica de las actividades y evidencio debilidades en

su estructura organizativa.

Aunque el hotel ha logrado una recuperacion parcial en términos operativos, persisten
desafios en la gestidn interna, especialmente en la delimitacion de funciones vy
responsabilidades, lo que ha provocado que algunos colaboradores asuman tareas
ajenas a su cargo y que puestos estratégicos concentren multiples funciones. Esta falta
de formalizacion impacta negativamente en la coordinacion entre areas, la eficiencia de

los procesos y la calidad del servicio ofrecido a los huéspedes.

Ante este contexto, la elaboracion de un manual de funciones y procedimientos se
presenta como una necesidad estratégica para el Hotel Plaza Colon, al permitir ordenar
su estructura organizativa, optimizar la gestion interna y fortalecer la toma de decisiones.
Asimismo, esta herramienta contribuira a mantener y elevar los estandares de calidad
del servicio, respondiendo de manera mas efectiva a las exigencias de un mercado

turistico competitivo y en constante evolucion
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Antecedentes

El Hotel Plaza Coldn inicié operaciones en abril de 2006 como parte de MONISA S.A,,
con capital nicaraguense, transformando una antigua residencia familiar en un hotel
boutique. Ubicado en el centro histérico de Granada, integra tres propiedades vecinas,
conservando su arquitectura original del siglo XIX. Desde su apertura, el hotel se ha
posicionado como un referente en la industria turistica local, destacandose por su
servicio personalizado y de alta calidad. Sin embargo, a lo largo de los afos, ha
enfrentado diversos desafios operativos y administrativos que han afectado su
estabilidad y crecimiento.

Uno de los eventos mas criticos ocurrio en 2018 con la crisis socioeconomica en
Nicaragua, la cual provoco una drastica reduccion en el turismo y, con ello, una caida
significativa en los ingresos del sector hotelero. Ante este panorama, el hotel tuvo que
reducir su plantilla de 34 a 18 colaboradores, lo que generd ajustes en la distribucion de
tareas y cambios en la dinamica laboral. Aunque hacia finales de ese mismo afo se
experimento una leve recuperacion que permitié la reincorporacion temporal de algunos

trabajadores, la incertidumbre econdmica aun era latente.

Poco después, la pandemia de COVID-19 en 2019 representd un nuevo reto para la
industria turistica. Las restricciones de movilidad y la baja afluencia de visitantes
obligaron al hotel a cerrar temporalmente durante aproximadamente cuatro meses, lo
que tuvo un fuerte impacto financiero. Para enfrentar la crisis y evitar comprometer la
viabilidad del negocio, se decidi6 operar con una plantilla reducida, manteniendo
unicamente 14 empleados esenciales. Durante este periodo, el equipo tuvo que
reorganizarse para garantizar la continuidad del servicio, lo que evidenci6 la necesidad
de mejorar la planificacion y estructuracion de los procesos internos. Hasta noviembre
de 2024, el hotel ha logrado una recuperacion parcial en términos operativos,
aumentando su equipo a 24 colaboradores. No obstante, la estructura organizativa aun
no ha alcanzado su nivel previo, lo que ha generado retos en la gestion y distribucion del
trabajo. La ausencia de un sistema formalizado de funciones ha llevado a que algunos
empleados asuman responsabilidades fuera de sus competencias, lo que afecta la

eficiencia y la coordinacion entre areas.
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Un ejemplo de esta situacion se refleja en el rol de la gerente de operaciones, quien,
ademas de supervisar las distintas areas del hotel, ha tenido que involucrarse en tareas
administrativas y operativas adicionales. Esta falta de delimitacion clara de funciones ha
dificultado la implementacién de estrategias de mejora y optimizacion del servicio.
Asimismo, en temporadas de alta demanda o en periodos de ausencia de personal, la
redistribucién de tareas se vuelve mas compleja, impactando la organizacién y la calidad
en la atencion a los huéspedes.

Ante este escenario, se ha identificado la necesidad de desarrollar un manual de
funciones y procedimientos que establezca con claridad las responsabilidades de cada
puesto, optimizando la gestidén interna y fortaleciendo la estructura organizativa. Este
documento permitira mejorar la eficiencia operativa, facilitar la toma de decisiones vy

garantizar un servicio mas fluido y consistente.

Ademas, en su esfuerzo por modernizarse y alinearse con las tendencias del sector, el
hotel busca integrar practicas sostenibles en su operacion. Actualmente, la supervision
de estas iniciativas recae en la gerencia de operaciones, lo que representa un desafio
adicional en la gestion del hotel. Para abordar esta situacion, la administracion del hotel
considera fundamental la creacion de un puesto especializado en sostenibilidad, que
permita una administracion mas eficiente de estas estrategias sin comprometer otras
funciones esenciales, propuesta que se encuentra en fase tentativa para su apertura en

un periodo préximo.

La implementacion de un manual de funciones no solo contribuira a la organizacion
interna, sino que también permitira enfrentar con mayor solidez los retos futuros,
asegurando un crecimiento sostenible y la mejora continua del servicio. Al contar con
procesos establecidos, el hotel podra optimizar su rendimiento, incrementar la

satisfaccion de sus huéspedes y fortalecer su posicion en el mercado turistico.
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hotel Plaza Coldn, en la ciudad de Granada.

lll. Objetivos

3.1 Objetivo General

e Proponer un manual de funciones y procedimientos para el Hotel Plaza Colon, en

la ciudad de Granada.

3.2 Objetivo Especificos

e Realizar un diagnostico de los procesos actuales del Hotel Plaza Coldn con la
ayuda de herramientas y técnicas de analisis.

e Representar mediante un organigrama la estructura organizativa y la distribucion
de las responsabilidades entre cada area.

e Definir roles laborales mediante la elaboracion de descriptores de puestos y fichas
ocupacionales que contribuyan a una mejor organizacion y desempefio del
personal.

e Documentar las actividades de forma légica y secuencial mediante flujogramas de

procesos.



V.

Propuesta de manual de funciones y procedimientos para el
hotel Plaza Coldn, en la ciudad de Granada.

Justificacion

El Hotel Plaza Colon, situado en el corazon del centro histérico de Granada, Nicaragua,
enfrenta el desafio de mantener un servicio de alta calidad que cumpla y supere las
expectativas de sus huéspedes. En un sector tan competitivo como el turistico, la
asignacion clara de funciones y la estandarizacion de procedimientos son esenciales
para asegurar una experiencia satisfactoria. La ausencia de un manual de funciones y
procedimientos ha resultado en una gestidn operativa desorganizada, donde el no tener
la claridad de las responsabilidades genera confusiones y sobrecarga de trabajo. Esto
ha llevado al personal, principalmente en el area administrativa, a asumir tareas
compartidas y a descuidar la supervision diaria, lo cual impacta directamente en la
calidad del servicio ofrecido.

La elaboracion de un manual de funciones y procedimientos es fundamental para definir
de manera precisa las responsabilidades de cada puesto y establecer procesos
consistentes que optimicen la operatividad del hotel. Este manual facilitara la
capacitacién adecuada del personal, promovera una comunicacion mas fluida entre las
distintas areas y contribuira al desarrollo de un entorno laboral productivo. Como
resultado, el hotel podra brindar una atencidon mas personalizada y eficaz, mejorando la

experiencia del cliente y asegurando un servicio de excelencia.

Este trabajo es util y practico porque permitira al hotel superar los desafios actuales,
sirviendo como una herramienta de gestion clave que incrementara la organizacion
interna y mejorara el desempefo del personal. La trascendencia de este proyecto radica
en que no solo aborda la necesidad inmediata de estandarizacion y claridad en las
operaciones, sino que también sienta las bases para un crecimiento sostenible y de largo
plazo. Al implementar este manual, el hotel no solo optimizara su eficiencia operativa,
sino que fortalecera su reputacion en el mercado turistico, posicionandose como un

referente en calidad y servicio.
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V. Marco teodrico
5.1. Fundamentos teodricos

El manual de funciones es una herramienta esencial para la organizacion del Hotel Plaza
Coldén en Granada, cuyo propésito principal es detallar las responsabilidades y relaciones
jerarquicas de los empleados. Al proporcionar una guia clara de las funciones de cada
puesto, facilita la coordinacion entre el personal y asegura que todos trabajen alineados
con los objetivos estratégicos del hotel. Su implementacion es crucial para mejorar la

eficiencia operativa, optimizar los procesos internos y garantizar la calidad del servicio.

En un entorno competitivo como el hotelero, tener un manual de funciones bien
estructurado no solo ayuda en la formacién de nuevos empleados, sino también en la
prevencion de errores operativos. Ademas, se convierte en una herramienta clave para
reforzar la cultura organizacional y mantener altos estandares de calidad. En esta
seccion, se exploraran conceptos clave como el manual de funciones, el organigrama,
fichas ocupacionales y otros mas, que sirven de base para esta investigacion y

contribuyen a la mejora continua en el Hotel Plaza Colon.

5.2. Definicion de Manual de funciones

El manual de funciones es esencial en la gestion de recursos humanos, pues define
claramente las responsabilidades y expectativas de cada puesto. Segun Chiavenato
(2017), proporciona una estructura que facilita la organizacién y delegacion de tareas,
asegurando que los empleados comprendan sus roles. En el Hotel Plaza Coldn, este
manual sera clave para garantizar la eficiencia de las tareas y el logro de los objetivos
organizacionales, mejorando la coordinacion, reduciendo errores operativos, Yy
fortaleciendo la cohesion del equipo, lo que contribuye a mantener altos estandares de

calidad en el servicio.

5.3. Objetivos del Manual de Funciones

Un manual de funciones bien disefiado define claramente las responsabilidades y tareas
de cada puesto dentro de la organizacion. En el caso del Hotel Plaza Coldn, este manual
ofrece beneficios practicos como una guia detallada de roles y facilita los procesos de
evaluacion del desempefo. Segun Drucker (2008), una estructura organizativa clara

"optimiza las operaciones internas y fomenta la eficacia al evitar redundancias y alinear
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los esfuerzos hacia objetivos comunes" (p. 56). Esta estructura es esencial para
mantener altos estandares de calidad y fortalecer la reputacién del hotel. Ademas, el
manual promueve practicas sostenibles, incentivando al personal a participar en
iniciativas ambientales, alineandose con las tendencias de sostenibilidad valoradas por
los clientes en la industria hotelera.

5.4. Definicion de Manual de procedimientos

En el sector hotelero, la calidad del servicio y la eficiencia operativa son elementos
imprescindibles para garantizar una experiencia positiva al cliente. Segun Rue y Byars
(2015), un manual de procedimientos actua como una herramienta esencial que
"sistematiza los procesos internos, permitiendo su ejecucion de manera mas agil y
coherente" (p. 145). En el caso del Hotel Plaza Colon, este manual no solo tendra la
funcién de regular las operaciones cotidianas, sino que también se convertira en un
recurso clave para integrar y capacitar a nuevos empleados. Al estandarizar
procedimientos y garantizar que todos los miembros del equipo sigan las mismas
directrices, se contribuira significativamente a mejorar la consistencia del servicio y a
mantener altos estandares de calidad, lo que a su vez permitira al hotel mejorar su

posicionamiento en el mercado y asegurar la satisfaccion continua de los huéspedes.

5.5. Utilidad del manual de procedimientos
El manual de procedimientos, segun Equipo editorial, Etecé (2024b, abril 12) sirve para:

e Dividir las tareas de una organizacion: Se emplea para distribuir todas las tareas
de una organizacion, ya sean administrativas, productivas, de logistica o de otra
indole.

e Indicar qué debe hacer cada persona y cada area: Indica las tareas de cada
puesto de trabajo, de cada departamento o de la organizacion en general.
Ademas, también determina cual es la responsabilidad de cada persona segun su
rol o jerarquia.

¢ Unificar los procedimientos: Permite que todos los procesos similares se realicen
de una unica forma, y asi se evitan dudas, errores y confusiones. Ademas, suele

indicar cdmo se deben solucionar los inconvenientes que puedan surgir.
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e Evaluar, gestionar y mejorar el trabajo: Permite evaluar el desempefio de los
trabajadores y de cada area, la calidad de aquello que se produce, la eficiencia,
entre otros elementos, con el objetivo de realizar todos los cambios que sean
necesarios.

e Implementar nuevos procedimientos de forma sencilla: Explica detalladamente
todos los pasos de un procedimiento y, por lo tanto, es util en las capacitaciones
de los empleados.

e Mejorar la administracion del tiempo: Permite que las actividades se puedan
desarrollar sin la necesidad de consultar con un superior constantemente o de
tener que perder tiempo para resolver situaciones complejas.

e Mejorar la administracion de recursos: Sirve para que los recursos, tales como los
materiales, se utilicen de la manera mas eficiente posible. Ademas, de esta forma,
se genera menos desperdicio y disminuyen los costos.

e Tomar mejores decisiones: Al explicar como son las actividades de una
organizacion, facilita el analisis de los procesos para poder tomar mejores
decisiones.

e Mejorar la comunicacién: Sirve para explicar de forma sencilla y clara como se

debe realizar una actividad y, asi, reducir los errores de interpretacion.

5.6. Estructura del manual de procedimientos
De acuerdo con Equipo editorial, Etecé (2024, 12 abril), Los elementos que debe incluir

cualquier manual de procedimientos son:

¢ Identificacién: Es el nombre de la organizacion y el logotipo. También se puede
brindar otra informacion, como la fecha. Se coloca en la primera hoja o caratula.

e Titulo: Es el nombre del procedimiento que se explica y suele ir en la primera
pagina o la caratula.

e Objetivos: Es el apartado en el que se mencionan las metas que se busca cumplir
al aplicar los procedimientos que se detallan en el manual.

e Alcance: Es un apartado que indica en qué area o sector se aplicara el manual.

e Términos o glosario: Es un apartado en el que se brindan definiciones sobre

palabras especificas o técnicas.
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e Responsabilidades: Es un apartado en el que se indica quiénes estan
involucrados en los procedimientos.

e Procedimientos: Es el apartado en el que se describen todos los procedimientos
de forma detallada e indicando todos los pasos segun su orden; como, donde y
cuando se realizan; cuanto duran; quiénes los llevan a cabo, y quiénes los
supervisan.

e Alcanzar objetivos: Cuando se plantean nuevos objetivos, es util para organizar

las etapas y las tareas que permitiran alcanzarlos.

5.7. Definicion de Manual administrativo

Los manuales administrativos son esenciales para organizar funciones y procedimientos
en una institucion, facilitando la gestion interna, definiendo responsabilidades, y
aumentando la productividad. Segun Dubey (2023), estos manuales aseguran que los
procedimientos estén alineados con los objetivos organizacionales. En el Hotel Plaza
Coldn, se incorporan practicas ecoldgicas para mejorar la eficiencia en areas clave como
el manejo de recursos, lo que favorece su competitividad y posicionamiento frente a la
competencia, ademas de resaltar su compromiso con la sostenibilidad, un valor

apreciado por los huéspedes.

5.8. Marco Conceptual de Manual Organizacional

Para facilitar la comprension de los términos empleados en el manual de funciones y
procedimientos, se presentan algunos conceptos clave que describen aspectos
importantes para el desarrollo de un documento organizativo en el Hotel Plaza Colon:

o Administraciéon: Robbins y Coulter (2018) definen la administracion como la
coordinacion de actividades y recursos para alcanzar los objetivos de la
organizacion de manera eficiente y eficaz.

« Calidad del Servicio: En el sector hotelero, calidad del servicio implica satisfacer
y superar las expectativas del cliente, ofreciendo una experiencia memorable y
consistente (Kandampully, 2007).

o Sostenibilidad: La implementacion de practicas sostenibles se enfoca en reducir
el impacto ambiental y promover el uso responsable de los recursos, de acuerdo

con los estandares de la norma ISO 14001:2015.
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5.9. Diagnéstico

El diagnostico, como proceso sistematico, tiene como objetivo la identificacion y analisis
de un problema, situacion o estado a partir de datos concretos y observaciones. Se
puede entender como el estudio previo que permite conocer, clasificar y valorar la
situacion de un fendémeno, facilitando la toma de decisiones informadas y la posterior
intervencion para mejorar o transformar esa realidad. Este concepto se utiliza de manera
transversal en distintos ambitos, como el médico, empresarial y social, donde se busca

identificar los problemas para poder disefar soluciones efectivas.

Andrade de Souza (2023) define el diagnostico como "un método de conocimiento y
analisis del desempefio de una empresa o institucién, tanto a nivel interno como externo,
con el fin de facilitar la toma de decisiones". Esta definicion es relevante para el Hotel
Plaza Coldn, pues permite identificar areas de mejora y estructurar estrategias. En esta
investigacion, se selecciona esta definicion por su enfoque claro y orientado a la accion,
alineado con los objetivos del diagnodstico organizacional, que sirve como base para
tomar decisiones estratégicas y optimizar el funcionamiento del hotel.

5.10. Importancia del Diagnéstico Organizacional

El propdsito del diagnostico organizacional en el Hotel Plaza Coldn es multiple, se busca
examinar y evaluar las practicas de comunicacion, tanto interna como externa, y analizar
como estas impactan en el servicio y en laimagen del hotel ante los clientes y el mercado.
Esto incluye un analisis de las interacciones entre departamentos, la efectividad de los
canales de comunicacion utilizados y la coherencia en la presentacion de la marca. Este
diagnoéstico también considera los valores, simbolos y representaciones que son
comunes entre el personal, asi como los comentarios y la cultura compartida en las
conversaciones cotidianas. Asi, se puede identificar el grado de alineacion entre la
cultura interna y la imagen que el hotel proyecta hacia sus huéspedes.

A partir de las aportaciones de Robbins y Coulter (2016), el diagndstico organizacional
puede definirse como “el proceso de evaluacion del entorno y los factores internos de
una organizacion para identificar sus oportunidades y amenazas, asi como sus fortalezas
y debilidades” (p. 92). Esto implica realizar un analisis de las condiciones externas que
afectan al Hotel Plaza Coldn, tales como las tendencias en el turismo sostenible, las
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expectativas de los clientes actuales y la competencia en la industria hotelera en
Granada. También se lleva a cabo un analisis interno que considera la infraestructura,
los recursos humanos, los procedimientos operativos y los servicios ofrecidos por el
hotel. Estos dos aspectos permiten generar una vision integral de las ventajas y retos

qgue enfrenta el hotel en el mercado actual.

Por su parte, Daft (2015) sostiene que el diagndstico organizacional debe considerar dos
factores principales:

1) Las condiciones del mercado y de la industria:

Se examinan los elementos externos que afectan al Hotel Plaza Coldn, tales como el
crecimiento del turismo en Nicaragua, los cambios en la demanda de alojamiento en
Granada y las expectativas de los clientes de lujo en cuanto a servicio y sostenibilidad.
Analizar estas condiciones permite identificar oportunidades para posicionar al hotel
como una eleccion preferente en el mercado local, asi como enfrentar las amenazas que

podrian poner en riesgo su estabilidad.

2) Las capacidades competitivas, recursos y fortalezas internas:

El diagnostico también contempla los recursos fisicos y humanos del hotel, asi como su
posicion en el mercado. Se evaluan aspectos clave como la infraestructura de
alojamiento, el estado de las instalaciones, la experiencia y habilidades del personal, y
la relacidn con proveedores locales. Evaluar estas capacidades permite identificar las

areas donde el hotel destaca y aquellas donde seria beneficioso implementar mejoras.
5.11. Aplicacion del Diagnéstico en el Hotel Plaza Col6n

El diagnostico organizacional del Hotel Plaza Colon permitira identificar las necesidades
de mejora y areas criticas de desarrollo para garantizar que el hotel se mantenga
competitivo y atractivo en el mercado. Como parte del diagndstico, se considera una
evaluacion profunda de los procesos administrativos, de servicio y operativos del hotel,
asi como un analisis de las interacciones entre el personal y los huéspedes, y la

consistencia en el cumplimiento de los estandares de calidad y servicio al cliente.

En el caso especifico del Hotel Plaza Colon, se recomienda implementar herramientas

de comunicacion y retroalimentacion efectivas para fomentar una comunicacion

1
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organizacional saludable y eficiente. Esto incluye tanto la comunicacién vertical, entre los
distintos niveles de jerarquia, como la comunicacion horizontal, entre departamentos y
areas de servicio. Asimismo, el diagnostico busca detectar oportunidades para optimizar
los recursos internos del hotel, promoviendo la formacion continua del personal en areas
clave como atencion al cliente, gestion ambiental y hospitalidad responsable,
alineandose con la imagen de lujo y sostenibilidad que busca proyectar el hotel.

Finalmente, para este diagnostico se adoptara la definicion propuesta por Robbins y
Coulter (2016), ya que abarca tanto el analisis externo como el analisis interno necesario
para evaluar y potenciar el desempefio del Hotel Plaza Colon. Este enfoque integral
permitira no solo una comprension detallada de los desafios actuales, sino también el
desarrollo de una estrategia de mejora enfocada en el fortalecimiento de sus

operaciones, el aumento de su competitividad y la satisfaccion de sus clientes.
5.12. Objetivos Organizacionales del Hotel Plaza Colén

Es esencial que el Hotel Plaza Coldn tenga bien definidos sus objetivos organizacionales,
ya que estos guiaran al hotel en el cumplimiento de sus metas y en la consolidacion de
su vision. La claridad en los objetivos permite orientar las acciones dentro de la
organizacion y evitar errores que puedan afectar su rendimiento y sostenibilidad a largo

plazo.

Segun Robbins y Coulter (2014), “los objetivos organizacionales son las metas o
condiciones finales que los administradores de la organizacion buscan alcanzar, y son la
base sobre la cual se disefan los planes estratégicos” (p. 44). En este sentido, los
objetivos del Hotel Plaza Coldn deben servir como la guia principal que oriente las
decisiones estratégicas hacia el éxito a largo plazo.

Por otro lado, Chiavenato (2017) sefala que “toda organizaciéon necesita tener un
propésito claro, un porqué de su existencia, y sus metas deben ser definidas para
alcanzar su mision y vision” (p. 18). Para lograr estos fines, el hotel debe identificar y
desarrollar objetivos que estén alineados con su propdsito y con las expectativas tanto
de sus empleados como de sus clientes. Los objetivos organizacionales del Hotel Plaza

Coldn podrian incluir:
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e Satisfacer las necesidades de alojamiento y servicios turisticos en la ciudad de
Granada: Ofrecer un servicio de calidad que brinde experiencias inolvidables a los
huéspedes, contribuyendo al desarrollo del turismo en la region.

e Proporcionar empleo productivo y estable a la comunidad local: Crear
oportunidades de empleo para los habitantes de Granada, contribuyendo al
crecimiento econémico local.

e Aumentar el bienestar de la sociedad mediante el uso racional de los recursos:
Gestionar los recursos de manera eficiente, adoptando practicas sostenibles que
beneficien tanto al entorno como a la comunidad.

e Garantizar un retorno justo a los inversionistas y colaboradores del hotel: Asegurar
que los factores de produccion reciban una compensacion justa, incentivando la
productividad y la satisfaccién de los empleados.

e Crear un ambiente en el que empleados y huéspedes puedan satisfacer sus
necesidades humanas basicas: Fomentar un clima laboral positivo y ofrecer a los

huéspedes un entorno acogedor y seguro.

Los objetivos organizacionales son dinamicos y deben evolucionar con el tiempo. Segun
Robbins y Coulter (2014), estos objetivos deben ser revisados y ajustados
constantemente segun los cambios en el entorno externo y la situacion interna de la
organizacion. Este enfoque flexible es esencial para que el Hotel Plaza Colén se adapte

a los cambios del mercado y mantenga un servicio de excelencia.
5.13. Estructura organizacional

El Hotel Plaza Colon, al centrarse en fortalecer su presencia en el mercado local, necesita
una estructura organizativa clara para alcanzar sus metas estratégicas. Segun Robbins
y Coulter (2018), las organizaciones deben alinearse con objetivos precisos para
optimizar recursos y coordinar actividades. En este sentido, un manual de funciones y
procedimientos es clave para proporcionar esa estructura, clarificando las funciones de
cada miembro del equipo y asegurando la coordinacion entre departamentos. Esto
incrementa la productividad, reduce errores y mejora la calidad del servicio, fortaleciendo

el posicionamiento y competitividad del hotel en el mercado.
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5.14. Organigrama

Los organigramas son herramientas fundamentales en cualquier organizacion, ya que
permiten visualizar de manera clara y concisa la estructura jerarquica y funcional de la
empresa. Es esencial que el Hotel Plaza Colon cuente con su propio organigrama, que
refleje no solo la jerarquia, sino también la asignacién de funciones y responsabilidades
dentro de la organizacion. Segun Mintzberg (1999), "el organigrama es una
representacion formal de la estructura organizacional, que describe los roles, relaciones
de autoridad y las interacciones entre los distintos niveles jerarquicos" (p. 21). En su
forma mas comun, piramidal, los cargos de mayor jerarquia se encuentran en la parte
superior, y los niveles inferiores siguen un orden descendente segun su nivel de
autoridad. De esta manera, el organigrama facilita la comprension rapida de la relacion
de autoridad y dependencia entre los distintos departamentos y colaboradores. El
organigrama del Hotel Plaza Coldn sera crucial para una gestion eficiente de los recursos
humanos, optimizando la comunicacion y la toma de decisiones dentro de la empresa.
Este disefio ayudara a los empleados a entender mejor su rol y como se interrelaciona

con el trabajo de otros departamentos, fomentando la colaboracion y eficiencia.

5.15. Clasificacion de los Organigramas
e Las organizaciones varian en tamano, estructura y funcion, lo que hace que los
organigramas se adapten a las necesidades de cada institucién. En el caso del
Hotel Plaza Colon, es esencial contar con un organigrama claro y eficiente para
facilitar la gestion interna y la comunicacion entre niveles jerarquicos. Segun Daft
(2015), los organigramas se clasifican en tres tipos principales, dependiendo de
como se representan las relaciones jerarquicas y funcionales dentro de la

organizacion.

e Organigramas Lineales: Presentan una estructura jerarquica clara y sencilla, con
autoridad fluyendo en linea recta de arriba hacia abajo, donde cada puesto tiene
un unico superior.

e Organigramas Funcionales: Se enfocan en la division del trabajo segun funciones

o departamentos, con cada area del hotel representada y los puestos conectados
por responsabilidades y flujo de comunicacion interna.
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Organigramas Matriciales: Los empleados tienen multiples lineas de reporte, lo

que favorece la colaboracion entre departamentos, ideal para organizaciones con

proyectos que requieren interaccion entre areas.

Por su parte, Garcia (2010) también propone una clasificacion complementaria que es

relevante para el analisis de la estructura del Hotel Plaza Colon:

Organigramas Verticales: Representan la estructura jerarquica de forma vertical,

donde cada nivel inferior estda subordinado al superior, lo que facilita la
visualizacion de la cadena de mando vy las relaciones de autoridad.

Organigramas Horizontales: Aunque menos comunes, los organigramas

horizontales muestran la relacion entre los distintos niveles de autoridad
distribuidos a lo largo de una misma linea, destacando la colaboracion y la toma
de decisiones compartida.

Organigramas Circulares: Este modelo, aunque mas simbdlico, puede ser util en

organizaciones que adoptan una filosofia de gestion participativa, donde la
autoridad y la responsabilidad fluyen en un esquema mas inclusivo, con el lider
ubicado en el centro y los demas niveles dispuestos alrededor en circulos

conceéntricos.

En el contexto del Hotel Plaza Coldn, se optara por un organigrama vertical debido a su

claridad en la representacion de la jerarquia y la responsabilidad dentro de cada area,

favoreciendo la toma de decisiones y el flujo de informacién dentro de la estructura formal
del hotel.
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5.16. Diagramas de Flujo

Segun Gonzalez Espinoza (2019), “los diagramas de flujo son una forma de expresar de
manera grafica ciertos datos importantes para una empresa, es decir muestran cémo se
desarrolla un proceso con la graficacién de los pasos de forma secuencial y evitando

cometer errores, y si asi fuera el caso tratando de corregirlos”.

En el manual de funciones y procedimientos del Hotel Plaza Colén, los diagramas de
flujo seran utilizados para detallar los pasos de las actividades en cada departamento
(como recepcion, limpieza, cocina, etc), lo que permitira a los trabajadores seguir
procedimientos claros y estandarizados. Esta herramienta contribuye a la eficiencia del
trabajo y mejora la calidad del servicio brindado a los huéspedes.

5.17. Importancia de Utilizar el Estandar ANSI en la Representacién de Procesos

Instituto Nacional Estadounidense de Estandares (ANSI). (s. f.). El Instituto Nacional
Estadounidense de Estandares (ANSI, por sus siglas en inglés) es una organizacion
privada sin fines de lucro que supervisa el desarrollo de normas y estandares en diversas
industrias en los Estados Unidos. Su objetivo principal es garantizar la calidad, seguridad
y eficiencia de productos, servicios y sistemas, promoviendo su adopcion tanto a nivel

nacional como internacional.

Emplear la normativa ANSI en el estudio realizado garantiza claridad y precisién en la
representacion de procesos, ya que es un estandar internacionalmente reconocido. Su
uso asegura consistencia, facilita la comprension por parte de una audiencia técnica y
refuerza el rigor académico del trabajo. Los flujogramas incluiran los siguientes simbolos

segun la norma ANSI:
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Tabla 1: Simbologia de Diagrama de Flujo

Simbolo Nombre Descripcion
( ) Inicio o Senala donde inicia o termina un
término procedimiento.
Representa la ejecucion de una o mas
Actividad tareas de un
procedimiento
Indica las opciones que se puedan seguir
Decision en caso de que sea necesario tomar
caminos alternativos
Mediante el simbolo se pueden unir,
dentro de la misma hoja, dos o mas tareas
Conecto separadas fisicamente en el diagrama de
e flujo, utilizando para su conexion el
numero arabigo; indicando la tarea con la
que se debe continuar.
Mediante el simbolo se pueden unir,
cuando las tareas quedan separadas en
Coggc}g;de diferentes paginas; dentro del simbolo se
9 utilizara un numero arabigo que indicara la
tarea a la cual continua el diagrama.
Representa un documento, formato o
| Documento | cualquier escrito que se recibe, elabora o
envia.
Se utiliza para indicar comentarios o©
aclaraciones adicionales a una tarea y se
------- Nota puede conectar a cualquier simbolo del
diagrama en el lugar donde la anotacion
sea significativa.
— > = .
Fluio Conecta simbolos, sefialando la secuencia
<« ) en que deben realizarse las tareas.
CTTTTTTTTTTTTA - Representa la ejecucion opcional de una
1 : g;g}';g? tarea dentro de la secuencia del
S S ‘ procedimiento.
f ''''''''' : Representa un documento que dentro del
i _____ H Dgcu;g:;lto procedimiento puede elaborarse,
i pc requerirse o utilizarse.
Y\ ‘\' ] Documento | Indica la destruccidn o eliminacion de un
- destruido | documento por no ser necesario.

Fuente: Mufioz, J. (s. f.). Simbologia ANSI para Diagramas de Flujo.
Scribd. https://es.scribd.com/doc/102367756/Simbologia-ANSI-para-Diagramas-de-Flujo
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5.18. Analisis y Descripcion de Cargos

El analisis y la descripcion de puestos son herramientas esenciales en la gestion de
recursos humanos, ya que permiten entender las tareas y competencias necesarias para
cada cargo. Segun Dessler (2019), el analisis de puestos identifica las tareas vy
habilidades necesarias para realizarlas con éxito. Robbins y Judge (2017) definen la
descripcion de puestos como un documento detallado sobre funciones,
responsabilidades y requisitos minimos. El analisis de puestos es el primer paso para
crear descripciones efectivas, alineando las expectativas organizacionales con las

capacidades del empleado, como se propone en el Hotel Plaza Coldn.
5.19. Ficha Ocupacional

La ficha ocupacional es una herramienta esencial en la organizacion, ya que proporciona
un desglose detallado de las funciones, deberes y requisitos especificos de cada puesto
de trabajo. Este recurso permite que cada empleado tenga una guia clara para cumplir
con sus responsabilidades, evitando confusiones y asegurando que cada trabajador
conozca exactamente qué hacer y como hacerlo. Segun Dessler (2019), una ficha
ocupacional o descripcidén de puesto debe contener no solo las funciones esenciales del
puesto, sino también los requisitos en términos de habilidades, experiencia y condiciones
de trabajo, los cuales contribuyen a un desempernio eficiente y alineado con los objetivos
de la organizacion (p. 159).

Como destacan Mondy y Martocchio (2016), una ficha ocupacional bien disefiada
"establece claramente las responsabilidades del empleado, define las habilidades
requeridas y especifica las condiciones bajo las cuales deben ejecutarse las tareas" (p.
124). Esta debe incluir competencias especificas, esfuerzo mental y fisico requerido, y
aspectos de seguridad o riesgos inherentes. Con esta estructura, el Hotel Plaza Colon
podra facilitar la adaptacion del personal a sus funciones, promoviendo eficiencia y
evitando ambiguedades. Para su disefio, se tomaran como referencia los modelos de
Dessler (2019) y Mondy y Martocchio (2016), asegurando que cada puesto esté alineado

con los objetivos organizacionales.
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5.20. Sostenibilidad en la industria hotelera

La industria hotelera ha sido impactada por la pandemia y un entorno econémico dificil,
pero la reapertura post-COVID-19 y el aumento del turismo extranjero y los viajes de
negocios muestran sefiales positivas (Corporativas, 2023). El sector se adapta a nuevas
prioridades, enfrentando crecientes desafios en sostenibilidad. La presion para adoptar
practicas sostenibles proviene de reguladores, inversionistas, proveedores y clientes,
quienes prefieren hoteles comprometidos con el medio ambiente. Para mantenerse
competitivos, los hoteles deben implementar politicas sostenibles que respondan a estas
demandas del mercado.

5.21. Prioridades claves de sostenibilidad

Los clientes buscan hoteles comprometidos con la sostenibilidad, especialmente
aquellos con planes para alcanzar Net Zero, equilibrando las emisiones de gases de
efecto invernadero (Corporativas, 2023). Las empresas hoteleras deben establecer
metas claras y gestionar sus emisiones indirectas (Alcance 3) a lo largo de la cadena de
valor, priorizando la sostenibilidad en sus socios. Los viajeros valoran la gestion
ambiental, como la eficiencia en el uso del agua y la reduccion de desechos, y prefieren
hoteles que promuevan la diversidad, salarios justos y un impacto positivo en las
comunidades locales. Esto implica mejorar la diversidad laboral y ofrecer oportunidades
de desarrollo, lo que también beneficia la retencién de empleados.

5.22. Turismo sostenible

Segun Communications. (2024, 10 octubre). El turismo sostenible persigue desarrollar
su actividad generando un impacto minimo sobre el medioambiente. La clave principal
es que la explotacion de un recurso sea por debajo del limite de renovacion del mismo.
Es decir, se trata de fomentar un turismo respetuoso con el ecosistema, con minimo
impacto sobre el medioambiente y la cultura local. Ademas, el aspecto econémico busca
la generacion de empleo e ingresos de la poblacion autoctona. Los hoteles que adoptan
practicas sostenibles pueden atraer a un segmento creciente de viajeros responsables y

mejorar su reputacion en el mercado.
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5.23. Industria hotelera y economia circular

La economia circular es un modelo de produccion y consumo que busca compartir,
reutilizar, reparar, renovar y reciclar productos para extender su ciclo de vida (Parlamento
Europeo, s.f.). En el sector hotelero, tradicionalmente se ha operado bajo un modelo
lineal, pero la transicion hacia la economia circular es esencial para reducir la
contaminacion y preservar los recursos naturales, mejorando la sostenibilidad vy
rentabilidad de las empresas (Pérez, Cantillo & Contreras, 2023). Se destaca la
necesidad de un cambio de paradigma, con acciones mas respetuosas con el medio

ambiente y el apoyo de incentivos regulatorios para fomentar practicas mas sostenibles.

5.24. Certificaciones de sostenibilidad en hoteles

El certificado Green Key es un estandar lider en responsabilidad ambiental en el turismo,
garantizando que las empresas cumplan con criterios estrictos establecidos por la
Fundacién para la Educacion Ambiental. Los establecimientos certificados aseguran a
los huéspedes que estan contribuyendo a la proteccion del medio ambiente, con
auditorias frecuentes para mantener altos estandares (Green Key, 2024). Por otro lado,
la certificacion EarthCheck, creada por la organizacion EarthCheck, ofrece un marco para
el desarrollo sostenible en el sector turistico, reconocido por el Consejo Global de
Turismo Sustentable (GSTC) y el CDP. Los destinos con el sello "EarthCheck Certified"
demuestran su compromiso con el medio ambiente y la seguridad de los visitantes
(Ganardeyv, 2021).

La ISO 14001:2015 exige cumplir con la legislacién ambiental como base para certificar
Sistemas de Gestion Ambiental (SGA), incluyendo la identificacion de requisitos legales
y la evaluacion periodica de su cumplimiento. En el sector hotelero, abarca areas como
agua, residuos y emisiones, considerando impactos durante todo el ciclo de vida,

incluidas las contratas.

La certificacion mejora la gestion de recursos, reduce impactos ambientales y aumenta
ingresos y satisfaccion del cliente. Aunque voluntaria, requiere cumplir normativas
obligatorias, por lo que es esencial disponer de legislacién actualizada adaptada a cada
establecimiento. Prisma (2024).
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Diseno Metodoloégico
6.1. Tipo de enfoque

Este estudio sigue un enfoque mixto, ya que combina métodos cualitativos y cuantitativos
para obtener una comprension integral de la estructura organizativa y los procesos del
hotel. Desde el enfoque cualitativo, se emplearan entrevistas que permitan analizar de
manera profunda las percepciones, opiniones y experiencias del personal respecto al
entorno laboral, la distribucion de tareas y la gestion de las operaciones. Paralelamente,
mediante el enfoque cuantitativo, se aplicaran encuestas, cuyos resultados se analizaran
de forma grafica para identificar tendencias, niveles de satisfaccion y areas especificas
que requieren mejoras. La investigacion mantiene un caracter aplicado, ya que busca
proponer una solucion practica a un problema real del hotel, orientada a estandarizar
tareas, reducir la sobrecarga laboral y fortalecer la comunicacién entre areas para

mejorar la eficiencia operativa.
6.2. Tipo de investigacion

La investigacion de este estudio es de caracter descriptivo, ya que se enfoca en detallar
y analizar las caracteristicas esenciales de un fendmeno mediante la recoleccion,
registro, analisis e interpretacion de su estado actual. La informacién sera recolectada
con la colaboracién del personal de las areas administrativas y operativas, lo que
permitira caracterizar el entorno laboral, identificar las competencias, conocimientos y
actitudes de los empleados, y definir el perfil ideal para cada puesto. A partir de estos
hallazgos, se desarrollara un modelo de manual adaptado a las necesidades especificas
de cada puesto en dichas areas.

6.3. Poblaciéon y muestra

El universo de estudio esta conformado por los 24 trabajadores actuales del Hotel Plaza
Coldn, distribuidos en 12 puestos diferentes. Estos puestos incluyen areas claves como
recepcion, administracion, mantenimiento, limpieza, cocina, entre otros. La cantidad de
empleados puede aumentar durante el desarrollo de la tesis, debido al plan de expansion
y aumento de personal proyectado para fin de afio e inicio del préximo. No se requiere
una muestra especifica ya que se considerara la totalidad de la poblacion actual del hotel.
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6.4. Indicadores de estudio

Tabla 2: Indicadores de estudio

Objetivos Especificos

Indicadores

Técnicas de investigacion

Realizar un diagnéstico integral
de los procesos operativos del
Hotel Plaza Colén, tomando
como referencia su situacion
actual y utilizando herramientas
y técnicas de analisis
especializadas.

e Evaluacion del estado actual de
los procesos y procedimientos del
hotel.

e I[dentificacion y cuantificacion de
errores, funciones duplicadas y
vacios en la asignhacién de
responsabilidades y en |la
ejecucion de procedimientos.

eObservacion directa de |las
actividades y flujos de trabajo.

¢ Aplicacion de encuestas dirigidas al
personal clave.

* Recopilacion y  analisis de
informacion documental relevante.

Elaborar un organigrama que
represente la estructura
organizativa del Hotel Plaza
Colon, detallando la distribucion
de responsabilidades en cada
area para mejorar la claridad en
la definicion de funciones.

eNivel de precisibn en la
representacion de la estructura
organizativa.

¢ Grado de claridad en la definicion y
comprension de las funciones
dentro de la organizacion.

¢ Observacioén directa de la dinamica
organizativa y operativa.

e Entrevistas con el personal clave
para identificar roles y
responsabilidades.

* Recopilacion y  analisis de
informacién documental relevante.

Definir los roles laborales a
través de la elaboracion de un
Manual de Funciones, con el
proposito de optimizar la
organizacion interna y mejorar el
desempefio del personal.

e Desarrollo y precision de las fichas
ocupacionales por puesto de
trabajo.

¢ Grado de claridad en la delimitacion
de responsabilidades y funciones.

eIlmpacto en la organizacion vy
desempefio del personal.

eObservaciéon directa de |las
actividades y responsabilidades del
personal.

e Aplicacion de  entrevistas vy
encuestas para validar la percepcion
y comprension de los roles laborales.

* Recopilacion y  analisis de
informacion documental relevante.

Estructurar la ejecucion de las
actividades del hotel de manera
l6gica y secuencial mediante la
elaboracion de flujogramas de
procesos, optimizando la
eficiencia operativa.

eDisefio y precision de los
diagramas de flujo para cada
etapa de los procesos.

¢ Implementacion de un Manual de
Funciones y Procedimientos que
estandarice las actividades.

e Entrevistas con el personal clave
para identificar y validar los
procesos.

* Recopilacion y  analisis de
informacién documental relevante.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.5. Fuentes primarias
v' Entrevistas y encuestas a los empleados del hotel, incluyendo personal
administrativo y operativo.
v" Observacion directa del flujo de trabajo y las interacciones entre los diferentes
departamentos del hotel.
v" Reuniones con gerente general y la gerencia de operaciones para obtener
informacion detallada sobre las expectativas y objetivos estratégicos del hotel.

6.6. Fuentes secundarias
v" Documentacion interna existente, como manuales parciales, politicas y registros
de procedimientos.
v Informes de satisfaccion del cliente y encuestas previas que reflejen areas de
mejora.
v Estudios previos y literatura sobre practicas de sostenibilidad y estandarizaciéon
de procesos en hoteles similares.

6.7. Técnicas de recoleccion de datos

6.7.1 Técnicas de Recoleccion de Informacion

e Entrevistas: Para Denzin y Lincoln (2005, p. 643, tomado de Vargas, 2012) la
entrevista es “una conversacion, es el arte de realizar preguntas y escuchar respuestas”.
Como técnica de recoleccidon de datos, esta fuertemente influenciada por las
caracteristicas personales del entrevistador. Dirigidas a gerentes y personal clave para
obtener detalles de los procedimientos actuales y las expectativas.

e Encuestas: instrumento de recoleccion de datos a través de una serie de
preguntas que tienen el fin de recopilar informacion de los participantes en el estudio. Se
utiliza principalmente como instrumento en las encuestas. Orientado a los empleados
con preguntas cerradas y abiertas enfocadas en sus funciones y experiencias laborales.

¢ Observacion directa: Mediante observacién directa de los empleados durante la
ejecucion de sus tareas para recopilar informacion objetiva y verificable sobre sus
actividades. Esto para identificar las habilidades y conocimientos necesarios, las
interacciones con otros miembros del equipo, los recursos empleados y los estandares

de desempefio esperados.
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6.7.2 Herramientas de Analisis de Procesos

o Diagrama de flujos: Se realizaran diagramas de flujo para representar
visualmente los procedimientos y tareas del hotel, lo que facilitara la comprension de los
procesos y ayudara a identificar posibles cuellos de botella o redundancias en las

operaciones.
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VIl. Diagnéstico situacional del Hotel Plaza Colén

7.1. Recopilacion de datos sobre la situacién

7.1.1 Conociendo a los colaboradores del hotel

El Hotel Plaza Coldn se distingue por ser mas que un espacio de trabajo; para muchos
colaboradores, representa un segundo hogar. Asi lo expresan los empleados, quienes
manifiestan sentirse a gusto gracias al ambiente de armonia y compafierismo que se
promueve entre el equipo. Al analizar el entorno laboral, se identifica que una parte
significativa del personal cuenta con mas de ocho afios de antigiedad e incluso algunos
han estado vinculados al hotel desde su apertura. No obstante, también hay
colaboradores con menos de tres afios de experiencia, quienes, a pesar de su reciente

ingreso, destacan la calidez y la integracion del grupo.

Esta informacion adquiere relevancia al considerar que el personal con mayor trayectoria
ha desarrollado una experiencia que les permite desempenarse con seguridad y resolver
problemas con eficacia. En contraste, los nuevos ingresos se enfrentan a un entorno mas
dinamico y exigente, marcado por constantes cambios y mayores demandas propias de
un sector hotelero en crecimiento y adaptacién a la globalizacion. En este contexto, su
proceso de integracion suele depender del aprendizaje informal y del acompafiamiento
de comparferos mas experimentados. Esto evidencia la necesidad de establecer
herramientas estructuradas que no solo faciliten la adaptacidn de los nuevos
colaboradores, sino que también refuercen y retroalimenten la experiencia del personal

antiguo.

Botones

Recepcionista

Responsable de sostenibilidad
Lavanderia

Mantenimiento

Cocinero

Asistente administrativo
Gerente general

Responsable de operaciones
Meseros

Mucama

Responsable de reservaciones
Responsable de compras
MTTO

llustracion 1: Puestos actuales en el hotel

Fuente: Elaboracion propia.

25



Propuesta de manual de funciones y procedimientos para el
hotel Plaza Coldn, en la ciudad de Granada.

Menos de 1
ano; 3

Entre1y 3
anos; 8

Entre3y 5
anos; 5

llustracién 2: Antigiiedad laboral en el hotel

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.2. Diagnéstico organizacional

Actualmente, el Hotel Plaza Colon opera con procesos que han sido moldeados en
funcidn de sus necesidades internas y circunstancias externas. Antes de la crisis
sociopolitica de 2018, el hotel contaba con 34 colaboradores distribuidos en funciones
especificas segun sus puestos. Sin embargo, tras dicha crisis y la posterior pandemia, el
numero de empleados se redujo significativamente, lo que impacté de forma directa en
el desarrollo eficiente de las tareas. A pesar de que las necesidades operativas se han
mantenido, el volumen de ventas disminuyé en aquel entonces, impidiendo al hotel
recuperar su plantilla anterior por razones econdmicas. Esta situacion gener6é una
sobrecarga laboral que, hasta la fecha, continua siendo un desafio para la gestion
interna, especialmente en temporadas de alta demanda.

En las areas operativas, aunque el personal ha logrado apoyarse mutuamente para
cumplir con las tareas en tiempo y forma, existen puestos especificos donde este
respaldo no es posible debido a la naturaleza del trabajo. Tal es el caso del encargado
de mantenimiento, quien debe asumir multiples responsabilidades sin apoyo directo.
Ademas, a medida que aumenta la demanda del servicio, también lo hace la carga
laboral, lo que repercute especialmente en estos equipos que estan en contacto directo
con los clientes y con la calidad del servicio ofrecido.
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Por otro lado, las areas administrativas han resultado especialmente vulnerables a la
reducciéon de personal. Actualmente, una sola persona suele asumir responsabilidades
correspondientes a dos cargos distintos, lo que puede provocar una disminucion en la
atencion de tareas clave para el buen desarrollo del hotel. Si bien esta reorganizacién ha
permitido mantener la operatividad, se han identificado debilidades que afectan la
eficiencia y dificultan la estandarizacion de los procedimientos. Esta sobrecarga de
funciones impide una atencion especializada por area y genera riesgos en la calidad de

los procesos internos.

¢Opina que las tareas y actividades en las
diferentes areas de trabajo del hotel estan
organizadas adecuadamente?

Parcialmente Si

llustracion 3: Distribucion de tareas
Fuente: Elaboracion propia.

¢Cree que las tareas que realiza en su puesto de trabajo estan organizadas de manera clara y bien estructurada
segun su funcion?

No, hay desorden

Algunas tareas si, otras
no

Si, totalmente

llustracion 4: Distribucion de actividades segun el puesto

Fuente: Elaboracion propia.
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¢COMO DESCRIBIRIA LA COMUNICACION DENTRO DE SU
EQUIPO RESPECTO A LOS PROCEDIMIENTOS QUE
DESEMPENAN?

Buena; 13; 54%

Muy buena; 7;
29%

llustracién 5: Comunicacion entre el equipo

Fuente: Elaboracion propia.

¢HARECIBIDO CAPACITACION FORMAL SOBRE
LOS PROCEDIMIENTOS DE SU AREA?

llustracion 6: Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia.
7.1.3 Organizacion del personal y estructura jerarquica

La organizacion del personal en el Hotel Plaza Colén se define, en teoria, por una
estructura jerarquica funcional, con niveles establecidos de autoridad y responsabilidad.
No obstante, tras los problemas que ha enfrentado, la significativa reduccion del personal
provoco una reorganizacion informal de los cargos, en la cual multiples funciones han
sido asumidas por una sola persona. Esta situacion ha debilitado la estructura jerarquica,
ya que puestos clave, que por su naturaleza estratégica deberian gestionarse de forma
independiente, han pasado a ser tratados como responsabilidades adicionales,
aumentando asi la carga laboral. Un ejemplo representativo de esta situacién es el caso
de la jefa de recursos humanos, quien también ejerce funciones como asistente

administrativa. Esta duplicidad de roles puede derivar en una gestion desequilibrada del
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tiempo y las prioridades, generando el riesgo de que se descuiden tareas importantes en
alguno de los dos ambitos, afectando con ello la eficiencia interna y la toma oportuna de
decisiones. Si bien esta reorganizacion ha permitido mantener la operatividad del hotel,
también ha provocado una pérdida de claridad en la distribucion de funciones y en las
lineas jerarquicas, generando ambiguedad en la toma de decisiones y en el seguimiento
de tareas. La falta de una estructura formal actualizada ha provocado que muchos
procesos dependan en exceso de la iniciativa individual, mas que de una supervision

planificada o una delegacion estructurada.

A pesar de estas limitaciones, se destaca un ambiente de trabajo colaborativo, donde la
comunicacion entre colaboradores suele ser abierta y horizontal. Sin embargo, esta
dinamica no sustituye la necesidad de contar con un organigrama definido y actualizado,
que refleje adecuadamente la realidad operativa del hotel. Se hace evidente la
importancia de revisar y fortalecer la estructura organizativa, redefinir los roles y
establecer canales de comunicacion y supervision mas formales que contribuyan a
mejorar la eficiencia, el control interno y la capacidad de respuesta ante la creciente

demanda del servicio.

¢CONOCE COMO SE ORGANIZA EL PERSONAL
EN EL HOTEL Y CUAL ES SU PUESTO?

llustracién 7: Organizacién laboral
Fuente: Elaboracion propia.
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¢SABE A QUIEN DEBE REPORTAR EN
CASO DE DUDAS O PROBLEMAS EN SU
TRABAJO?

llustracién 8: Linea de jefatura directa
Fuente: Elaboracion propia.

¢.CONSIDERA QUE SE DEBE CONTRATARMAS
PERSONAL PARA CUBRIR CON LA CARGADE
TRABAJOEN RELACION A LA CANTIDAD DE
CLIENTES QUE HACE USO DEL SERVICIO DEL
HOTEL?

llustracion 9: Contratacion de nuevos colaboradores
Fuente: Elaboracion propia.

7.1.4. Integraciéon de un manual de funciones y procedimientos

Del analisis realizado a la informacion obtenida, se constaté que la mayoria del personal
del Hotel Plaza Colén no recibié un manual de funciones y procedimientos al momento
de iniciar en su puesto, ni contd con un proceso de induccién formal que le facilitara
conocer previamente sus responsabilidades y el entorno laboral. Ante la falta de
documentacion estructurada, gran parte de las tareas han sido aprendidas en la practica,
ya sea mediante la observacion o con el acompafiamiento de empleados con mayor

antigiedad, quienes transmiten sus conocimientos de manera empirica.
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Esta situacion ha generado limitaciones en cuanto a la claridad de las funciones
asignadas, ademas de complicar el proceso de integracion del nuevo personal y afectar
su eficiencia desde las primeras etapas de desempeno. En este contexto, se vuelve
indispensable la elaboracion de fichas ocupacionales, ya que permitiran definir de forma
clara los objetivos, funciones y responsabilidades de cada puesto, estandarizar los
procesos internos, facilitar la induccidon de nuevos colaboradores y contribuir al

fortalecimiento de la calidad en el servicio ofrecido por el hotel.

En el caso del personal administrativo, los colaboradores sefalaron que sus funciones
han cambiado con el tiempo, ya que, debido a la reduccion de personal, han asumido
responsabilidades que originalmente no formaban parte de su cargo. Esto ha provocado
una mezcla de tareas operativas, técnicas y de apoyo que no siempre estan alineadas
con su perfil profesional, lo cual puede generar confusion, sobrecarga laboral y dificultad
para priorizar actividades clave.

Por otro lado, en el area operativa, aunque las funciones centrales no han cambiado
significativamente, si ha aumentado el numero de tareas asignadas, ya que los
colaboradores han debido cubrir vacantes o asumir funciones de puestos que fueron
eliminados tras la crisis y la pandemia. Esta ampliacion de responsabilidades no siempre
ha venido acompafiada de una redistribucion clara o de un apoyo formal por parte de la
direccioén, lo cual afecta directamente la organizacion del trabajo diario y la calidad del

servicio al cliente.

A través de ambas herramientas utilizadas para obtener el punto de vista del personal,
se identific6 un consenso general sobre la necesidad de contar con un manual de
funciones y procedimientos. El personal considera que dicho documento permitiria una
mayor claridad respecto a las tareas asignadas, la forma adecuada de ejecutarlas y las
instancias a las que deben acudir en caso de dudas o situaciones imprevistas. Asimismo,
reconocen que su implementacion contribuiria a una mejor organizaciéon de las
actividades laborales, a una distribucion mas equitativa de las cargas de trabajo y al
fortalecimiento de la comunicacion entre las distintas areas del hotel, optimizando asi el

funcionamiento del hotel.
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¢RECIBIO UN MANUAL O GUIA CON SUS
FUNCIONES CUANDO COMENZO A TRABAJAREN
EL HOTEL?

llustracion 10: Manual de funciones
Fuente: Elaboracion propia.

¢SUS FUNCIONES DIARIAS COINCIDEN CON LO QUE SE
LE INDICO AL MOMENTO DE SER CONTRATADO(A)?

No, hago muchas

tareas que no
corresponden a mi
puesto; 1

No, han
cambiado con
el tiempo; 7

llustraciéon 11: Funciones diarias
Fuente: Elaboracion propia.

¢CREE QUE TENER UN DOCUMENTO CLARO CON
LAS TAREAS DE CADA PUESTO AYUDARIAA
MEJORAREL TRABAJO DEL PERSONAL?

llustracién 12: Manual para capacitar
Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.5 Condiciones Laborales

En el analisis de las condiciones laborales del Hotel Plaza Colén, se identificé que el
personal ha recibido muy pocas capacitaciones a lo largo del tiempo, y que estas, en su
mayoria, han estado orientadas a temas generales, sin una relacion directa con las
funciones especificas que cada colaborador desempefa. Esta situacion limita el
desarrollo de competencias técnicas que podrian mejorar significativamente la calidad
del servicio, la eficiencia operativa y la adaptacion a nuevas exigencias del entorno

hotelero.

Actualmente, el personal requiere capacitaciones mas enfocadas y funcionales,
especialmente en areas relacionadas con el uso de nuevas tecnologias aplicadas al
turismo, estrategias modernas de atencion al cliente, gestion de reservas, mejora de
procesos internos y herramientas digitales que podrian optimizar su flujo de trabajo. La
falta de este tipo de formacién contribuye a una dependencia del conocimiento empirico
y reduce la capacidad de innovacién dentro del equipo.

Ademas, se identifico la necesidad de mejorar las herramientas de trabajo,
especialmente en lo referente a equipos tecnoldgicos. Algunos colaboradores han
expresado que los recursos actuales son insuficientes o poco adecuados para cumplir
eficientemente con sus tareas. Por ejemplo, el personal de recepcion y administracion
sefald la necesidad de actualizar los equipos informaticos, mientras que, en el area
operativa, el botones menciond la falta de un carrito transportador de maletas, lo que

incrementa el esfuerzo fisico y reduce la agilidad en la atencién al cliente.

La falta de inversion en formacion especializada y en herramientas de trabajo adecuadas
afecta directamente el rendimiento del personal, su motivacién y, en consecuencia, la
experiencia del huésped. Por tanto, se considera prioritario establecer un plan de
capacitaciones técnico-operativas, complementado con la dotacion de equipos que
faciliten y agilicen las funciones del personal, en concordancia con las demandas

actuales del sector hotelero.
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7.1.6. Practicas de sostenibilidad en los procedimientos

El Hotel Plaza Colon ha logrado avances relevantes en la incorporacion de practicas
sostenibles dentro de sus operaciones. El personal ha recibido capacitaciones
relacionadas con sostenibilidad, lo que ha permitido implementar medidas orientadas al
uso eficiente de los recursos naturales, como el ahorro de agua y energia, asi como la
separacion y gestiéon adecuada de residuos. Estas acciones, junto con iniciativas en
areas verdes y la concientizacién tanto del personal como de los huéspedes, reflejan un
compromiso creciente con la proteccion ambiental y la responsabilidad social

empresarial.

No obstante, a pesar de estos esfuerzos, aun se identifica una limitacién importante en
cuanto a la informacion y orientacién sobre certificaciones de sostenibilidad, tales como
las normativas o estandares internacionales que podrian posicionar al hotel de manera
mas competitiva en el mercado turistico. Esta falta de conocimiento impide que las
practicas implementadas sean evaluadas, reconocidas o mejoradas conforme a

parametros formales que garanticen su efectividad y sostenibilidad a largo plazo.

Asimismo, el personal expreso la necesidad de recibir formacion mas especializada
sobre cdmo mejorar la sostenibilidad desde su puesto de trabajo, incorporar nuevas
herramientas o tecnologias sostenibles, y conocer ejemplos de buenas practicas
aplicadas en otros establecimientos del sector. Esta brecha sugiere que, si bien existen
acciones concretas, aun es necesario fortalecer la estrategia integral de sostenibilidad,
asegurando que esté alineada con metas medibles, certificables y con posibilidades de

mejora continua.
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¢SU DEPARTAMENTO TIENE PROCEDIMIENTOS
RELACIONADOS CON LA SOSTENIBILIDAD?

llustracion 13: Sostenibilidad en los procedimientos
Fuente: Elaboracion propia.

¢CREE QUE SE PODRIA MEJORAR LA
SOSTENIBILIDAD EN LOS
PROCEDIMIENTOS DEL HOTEL?

No estoy
seguro(a); 9

llustracion 14: Oportunidad de mejora en la sostenibilidad de los procedimientos

Fuente: Elaboracion propia.

¢ CONOCES ALGUNA NORMA O
CERTIFICACION DE SOSTENIBILIDAD EN
LA INDUSTRIA HOTELERA?

No estoy
seguro(a); 5

llustracion 15: Normas y certificaciones de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia.
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Desarrollo conceptual y metodolégico de la organizacion
8.1. Estrategia organizacional propuesta

Segun Chiavenato (2009), la estrategia organizacional es el mecanismo mediante el cual
la organizacidn interactua con su entorno. Define el comportamiento de la empresa frente
a un contexto dinamico y competitivo, y esta condicionada por su mision, vision vy
objetivos organizacionales. En este sentido, la estrategia organizacional adquiere un
papel fundamental, ya que permite a la empresa adaptarse a las exigencias del mercado,
anticiparse a los cambios del entorno y orientar sus decisiones hacia el cumplimiento de
sus propositos institucionales. No se limita unicamente a responder a factores externos,
sino que también establece las bases internas sobre las cuales se estructura la gestion

organizativa.

Su formulacion esta estrechamente vinculada con la definicion de la mision, vision,
valores y objetivos, elementos que dotan a la organizacién de identidad, direccion y
coherencia. Contar con una estrategia bien definida permite consolidar la cultura
organizacional, establecer metas realistas, optimizar la toma de decisiones y alinear los
esfuerzos de todo el equipo en funcion de un propésito comun. Por tanto, como paso
inicial en la construccion de una propuesta de mejora estructural para el Hotel Plaza
Coldn, es esencial definir estos pilares estratégicos, los cuales serviran como guia para

su funcionamiento integral y su proyeccion a largo plazo.

8.1.1. Formulacién de la mision

De acuerdo con Chiavenato (2009), la mision de una organizacidn debe construirse
respondiendo a tres preguntas fundamentales: ; quiénes somos?, ;qué hacemos? y ¢ por
qué lo hacemos? Esta definicién debe reflejar los objetivos esenciales del negocio y su
proyeccion hacia el entorno externo, abarcando a la sociedad, el mercado y el cliente.
Con base en estos principios, se desarrollé6 una propuesta de misién especifica para el
Hotel Plaza Colon, alineada con su realidad organizativa y su compromiso con la calidad,
la sostenibilidad y la atencién personalizada.
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Tabla 3: Preguntas claves para definir la misién

Preguntas claves

¢ Quiénes somos?

Una empresa dedicada al alojamiento turistico, enfocada en
brindar hospitalidad de calidad y atencién personalizada.

¢, Qué hacemos?

Ofrecemos servicios de alojamiento con altos estandares,
cuidando cada detalle para garantizar una estancia comoda,
segura y satisfactoria.

¢Para quién lo

Para turistas nacionales e internacionales que valoran la

hacemos? atencion personalizada, el confort y un enfoque sostenible.

¢Como lo A través de un equipo comprometido, instalaciones de

hacemos? calidad, trato cercano y procesos que integran la eficiencia
operativa con la responsabilidad ambiental y social.

éPor qué lo Porque creemos en generar experiencias unicas, fortalecer

hacemos? relaciones a largo plazo y contribuir positivamente al

desarrollo sostenible del entorno y la comunidad local.

Fuente: Elaboracion propia.
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8.1.2. Formulacion de la vision

La vision organizacional constituye un pilar fundamental dentro de la planeacion
estratégica, ya que define el rumbo que desea seguir la empresa y como proyectarse en
el tiempo. En este marco, Chiavenato (2009) sefiala que la vision representa la imagen
que la organizacion tiene de si misma y de su futuro; es decir, cdmo se visualiza en el
espacio y el tiempo. Ademas, el autor destaca que toda organizacion debe tener claridad
sobre sus recursos, las relaciones que busca establecer con sus clientes y mercados,
los objetivos que pretende alcanzar, los desafios que debe enfrentar y las condiciones

en las que opera.

En todo proceso de desarrollo organizacional, contar con una vision clara, realista y
compartida resulta esencial para orientar estratégicamente a la empresa hacia sus metas
de largo plazo. Esta vision debe reflejar no solo el propdsito institucional, sino también
sus capacidades internas, aspiraciones colectivas, recursos disponibles y el entorno
competitivo en el que se desenvuelve. En complemento, Chiavenato (2009) afirma que
“la vision de la organizacion proporciona el enfoque del futuro y sienta las bases para la
definicion de los objetivos que seran alcanzados”. Dichos objetivos deben cumplir seis
criterios esenciales para ser efectivos: centrarse en resultados, ser coherentes con otras
metas organizacionales, especificos, mensurables, referidos a un periodo determinado y

plenamente alcanzables

Considerando el contexto actual del Hotel Plaza Coldn, caracterizado por su operacion
como hotel independiente en un entorno turistico dinamico y competitivo, y por sus
necesidades de fortalecimiento estructural, sostenibilidad, eficiencia operativa y mejora
continua del servicio, es prioritario definir una vision institucional que represente
auténticamente sus aspiraciones y capacidades, por lo tanto, se propone la formulacion
de preguntas claves que guien la construccion participativa de una vision organizacional
sélida. Estas preguntas permitiran identificar los elementos fundamentales que deben
incorporarse, garantizando que la vision resultante sea clara, alcanzable y alineada con

el entorno y los objetivos estratégicos del hotel.
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Tabla 4: Preguntas claves para definicion de vision.

;,Qué queremos

lograr?

¢Doénde queremos

estar en el futuro?

¢Para quién lo
haremos?
$Qué actividades

desarrollaremos en el

futuro?

Preguntas claves

Ser lideres a nivel nacional en la industria hotelera
independiente, reconocidos por un servicio calido,

personalizado y de excelencia.

En la posicion de referencia dentro del sector hotelero,
destacando por nuestra sostenibilidad ambiental vy

compromiso con la comunidad.

Para turistas nacionales e internacionales que buscan

experiencias memorables y un alojamiento de alta calidad.

Mejorar continuamente la atencion al cliente, optimizar la
eficiencia operativa y fortalecer acciones sostenibles que

aporten al entorno.

Fuente: Elaboracion propia.
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8.1.3. Definicion de los valores

En toda organizacion, los valores representan los principios fundamentales que orientan
el comportamiento de sus integrantes y configuran su identidad institucional. Mas alla de
ser simples declaraciones, los valores influyen directamente en la toma de decisiones,
en la cultura organizacional y en la manera en que se gestionan las relaciones internas

y externas.

Chiavenato (2009) sefala que “un valor es una creencia basica sobre lo que se puede
hacer o no, lo que es 0 no es importante. Los valores constituyen las creencias y las
actitudes que ayudan a determinar el comportamiento individual”. En el ambito
organizacional, estos valores funcionan como normas implicitas que guian las acciones
de los colaboradores. Sin embargo, el autor también advierte que, en muchas ocasiones,
los valores que una organizacion declara no siempre se alinean con las practicas reales

de sus lideres, lo cual puede debilitar su credibilidad y coherencia interna.

Asimismo, Chiavenato (2009) enfatiza que “las organizaciones, para reforzar su cultura,
hacen énfasis en ciertos valores que sus integrantes deben respetar en su
comportamiento”, y agrupa estos en torno a dimensiones como el desempenio, las
personas y los procesos. Estos principios contribuyen a fortalecer el compromiso, la
participacion, ética, innovacion y coherencia entre el desarrollo organizacional y su
mision y vision institucional.
Considerando lo anterior, y con el propdsito de fortalecer la cultura organizacional del
Hotel Plaza Colon, a continuacion, se presenta una propuesta de valores institucionales
que busca orientar el comportamiento organizacional, consolidar el sentido de
pertenencia y garantizar un servicio coherente con los principios de excelencia,
sostenibilidad y atencion personalizada que caracterizan al hotel.
= Etica en cada accién: Actuamos con integridad, honestidad y transparencia en
todas nuestras decisiones y relaciones, tanto internas como externas.
= Compromiso con la sostenibilidad: Promovemos el uso responsable de los
recursos, practicas amigables con el medio ambiente y una gestién consciente de

nuestro impacto en la comunidad.
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= Comprometidos con la empatia y calidez humana: Nos ponemos en el lugar
de nuestros huéspedes, comparieros y aliados, ofreciendo una atencion cercana,
respetuosa y sensible a las necesidades.

* Trabajamos en equipo: Fomentamos un ambiente colaborativo, basado en la
confianza, la comunicacién y el respeto mutuo, donde cada persona aporta al éxito
colectivo.

= Eficiencia operativa: Optimizamos nuestros recursos, procesos y tiempo,
buscando siempre ofrecer un servicio agil, ordenado y de alta calidad.

= Excelencia en el servicio: Buscamos superar las expectativas de nuestros
huéspedes, cuidando cada detalle con profesionalismo, dedicacién y mejora
continua.

= Enfoque en la experiencia del cliente: Cada interaccibn con nuestros
huéspedes es una oportunidad para crear una experiencia unica, memorable y

personalizada, que genere relaciones duraderas.

8.1.4. Fundamentacién para los objetivos organizacionales

Toda organizacién orientada al crecimiento y al logro de resultados concretos necesita
establecer con claridad los objetivos que guiaran su accionar. Un objetivo organizacional,
segun Chiavenato (2009), es “un resultado deseado que se pretende alcanzar dentro de
un periodo determinado”. A diferencia de los objetivos individuales, los organizacionales
responden al propdsito colectivo de la institucion y estan estrechamente ligados a su
vision de futuro. Ademas, Chiavenato sefala que los objetivos cumplen multiples
funciones dentro de la organizacion: orientan las actividades de sus miembros, justifican
su existencia, permiten evaluar su rendimiento y constituyen una base para medir la
productividad. Es decir, los objetivos no solo definen hacia donde se dirige la

organizacion, no también la forma en que se legitima y se evalua su éxito.

En este contexto, y considerando los desafios y aspiraciones del Hotel Plaza Colén —
como la mejora continua del servicio, el fortalecimiento estructural, la sostenibilidad y la
consolidacion de su posicionamiento en el sector hotelero independiente—, se
plantearan los objetivos organizacionales que serviran de base para el desarrollo
estratégico de la empresa
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8.2. Estructura organizacional del Hotel Plaza Col6n

8.2.1. Estructura organizacional actual

La estructura organizacional actual del hotel no se encuentra formalmente definida en
cuanto a rangos jerarquicos, ya que responde principalmente a las necesidades
operativas del establecimiento. Esto genera una organizacién mas flexible, en la cual

algunos cargos asumen funciones que no estan claramente delimitadas.

En el nivel superior se ubica la gerencia general, quien ejerce la maxima autoridad y es

responsable de la toma de decisiones estratégicas y del funcionamiento global del hotel.

En un nivel jerarquico inferior se encuentra la gerencia de operaciones, la cual tiene a
su cargo la gestidon integral del personal administrativo y operativo. Este puesto se
relaciona diariamente con todas las areas del hotel y se encarga de resolver incidencias
que se presentan en el funcionamiento diario, independientemente del area afectada.
Ademas, supervisa la correcta ejecucion de las tareas operativas y administrativas y
representa al hotel ante reclamos o situaciones con clientes. Adicionalmente, por la
ausencia de un puesto formal de contabilidad dentro del hotel, la Gerencia de

Operaciones asume funciones propias de un contador.

En el nivel administrativo se ubica el asistente administrativo, quien se relaciona con
todas las areas administrativas y brinda apoyo a las areas operativas. En ausencia de la
Gerencia de Operaciones, este cargo asume la coordinacidén y supervision general del
hotel. Asimismo, desempenfia funciones correspondientes al area de recursos humanos,
ya que, debido a las necesidades operativas, ha ido incorporando progresivamente las
tareas asociadas a este departamento.

De igual forma, en este nivel se encuentra el personal administrativo, el cual reporta
directamente a la Gerencia de Operaciones. Este personal se distribuye en las diferentes
areas segun su puesto, tales como: responsable de compras, responsable de
reservaciones, asistente administrativo y responsable de sostenibilidad. Este
ultimo puesto fue implementado recientemente como parte del compromiso del hotel con

el medio ambiente.
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Finalmente, se encuentra el personal operativo, quienes también reportan directamente
a la Gerencia de Operaciones. Este personal se distribuye en distintas areas segun sus
funciones, entre las que se incluyen: mesero, cocinero, lavandero, mucama,

recepcionista, operario de mantenimiento y botones.

En consecuencia, la estructura organizacional actual del hotel refleja una centralizaciéon
de responsabilidades en la gerencia de operaciones, lo cual, si bien garantiza el control
y la supervision directa de las areas, ha provocado una carga laboral excesiva en el area
administrativa. Esta situacion se ve especialmente marcada en funciones especificas
como Recursos Humanos y contabilidad, las cuales no cuentan con una asignacion
formal de personal y son asumidas por puestos que ya tienen responsabilidades
operativas. Por ello, se evidencia la necesidad de crear los puestos de responsable de
recursos humanos y contador, con el fin de redistribuir las tareas de manera mas
equilibrada, fortalecer la gestion administrativa y permitir que la Gerente de Operaciones
y el asistente administrativo se concentren en sus roles, sin que la carga adicional afecte

el desempeno del hotel.

8.2.2. Estructura organizacional propuesta

Se propone una estructura organizacional de tipo jerarquico-funcional vertical o vertical
mixta, que combina la jerarquia tradicional con una distribucion funcional del personal,
permitiendo una delimitacion mas clara de los niveles de autoridad, funciones y
relaciones de subordinacion dentro del Hotel Plaza Coldn. Cabe destacar que el hotel no
contaba previamente con un organigrama esquematico formal, lo que dificultaba la
visualizacion de su estructura interna. Esta configuracion facilita una supervision mas
efectiva, mejora el flujo de comunicacion y promueve una coordinacion eficiente entre las

diferentes areas operativas y administrativas.

La propuesta surge a partir de los hallazgos obtenidos durante el proceso de diagndéstico
organizacional, en el cual se identificaron duplicidades de funciones, sobrecarga laboral
y falta de definicion formal de algunos puestos clave. En este sentido, se considera
necesaria la creacién de nuevos cargos administrativos y el refuerzo del personal en
ciertas areas operativas, con el objetivo de distribuir las responsabilidades de forma
equitativa y especializada.
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Mediante la implementacion de esta estructura y su correspondiente organigrama, se
busca optimizar los procesos internos, fortalecer la gestion por areas y garantizar una
mayor claridad en las funciones de cada miembro del equipo. Esto no solo permitira
mejorar la eficiencia organizativa, sino también facilitara la integracion de nuevos
colaboradores, contribuira al desarrollo del talento humano y apoyara la alineacion de las
operaciones con los objetivos estratégicos del hotel.

Niveles jerarquicos
Nivel 1: Alta Gerencia
Este nivel corresponde al mas alto de la estructura organizativa del hotel y es
responsable de la toma de decisiones estratégicas y de la supervision global de la
organizacion; a este nivel le reporta directamente el cargo subordinado inmediato.

e Gerente general

Nivel 2: Gerencia intermedia

Este nivel establece el vinculo entre la alta gerencia y los niveles administrativo-
operativos, supervisando las areas funcionales y asegurando el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. El personal a su cargo corresponde al personal administrativo
y operativo, quienes le reportan directamente.

e Gerente de operaciones
Nivel 3: Personal Administrativo
Estos puestos gestionan areas administrativas especificas del hotel y no cuentan con
personal directo a su cargo. Se encargan de la coordinacidén operativa y administrativa
dentro de sus respectivos departamentos y reportan al nivel jerarquico superior
inmediato.

e Responsable de Recursos Humanos

e Responsable de compras

e Responsable de sostenibilidad

e Contador

e Responsable de reservaciones

o Asistente administrativo
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Nivel 4: Personal operativo

Este es el nivel base de la organizacidn, encargado de ejecutar las tareas diarias que

garantizan la operacion del hotel y la atencion directa al cliente.

Meseros

Cocineros

Lavanderos

Mucamas

Recepcionistas

Operarios de mantenimiento

Botones

Luego de definir de forma detallada los niveles de la estructura organizacional, los

nombres de cada cargo y las relaciones de subordinacién correspondientes, se procede

a elaborar la propuesta de estructura organizativa para el hotel, en concordancia con los

planteamientos previamente expuestos.
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Fuente: Elaboracion propia.
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8.2.3. Propdsito y beneficios de la estructura organizacional

La estructura organizacional propuesta tiene como propédsito establecer de manera
formal, ordenada y funcional la jerarquia, las responsabilidades y las lineas de autoridad
y comunicacion dentro del Hotel Plaza Colon. Esta configuracion, de tipo jerarquico-
funcional vertical, responde a las necesidades detectadas en el diagndstico
organizacional, tales como la duplicidad de funciones, la sobrecarga laboral y la falta de
claridad en la distribucidon de tareas, especialmente en areas administrativas vy

operativas.

El nuevo disefio permite delimitar con mayor precisidn los roles y responsabilidades en
cada nivel jerarquico, lo cual facilita la supervision efectiva, mejora el control interno y
promueve una asignacion mas equilibrada de las cargas de trabajo. Ademas, fortalece la
coordinacion entre las areas funcionales —como recursos humanos, sostenibilidad,
compras, contabilidad y reservaciones— asegurando el uso eficiente de los recursos

humanos y materiales.

Uno de los principales beneficios de esta estructura es la mejora en los flujos de
comunicacioén, tanto vertical como horizontal, lo que favorece una toma de decisiones
mas agil y coherente. También permite una mejor integracion del personal, al establecer
canales formales de interaccidn y facilitar la incorporacién de nuevos colaboradores a

través de funciones claramente definidas.

En conjunto, esta propuesta no solo busca reforzar la organizacion interna del hotel, sino
también contribuir al cumplimiento de sus objetivos estratégicos, mejorar la calidad del
servicio al cliente, y garantizar la sostenibilidad operativa frente a los desafios actuales
del sector turistico.

Beneficios:
e Mayor eficiencia operativa:
La definicion clara de funciones y responsabilidades reduce la duplicacion de tareas,

mejora la organizacién del trabajo y optimiza el uso del tiempo y los recursos disponibles.
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e Mejor toma de decisiones:
Una cadena de mando bien establecida permite que las decisiones se tomen con mayor
rapidez y precision, facilitando respuestas oportunas ante diversas situaciones.

e Fortalece la comunicacion interna:
La estructura fomenta canales formales de comunicacién entre los distintos niveles
jerarquicos, lo que favorece la coordinacion entre departamentos y minimiza
malentendidos.

e Claridad en las expectativas laborales:
Cada colaborador conoce su rol, sus funciones y a quién debe reportar, lo que contribuye
a un mejor desempefio tanto individual como colectivo.

e Fomenta la rendicion de cuentas:
La asignacion especifica de responsabilidades facilita el seguimiento, evaluacion vy
control del desempefio de cada area y del personal que la integra.

8.3. Identificacién de funciones y procedimientos

8.3.1. Definicion general de los puestos
= Gerente General
Maxima autoridad del hotel, responsable de la direccion estratégica y la toma de
decisiones generales. Supervisa todas las areas operativas y administrativas, asegura el
cumplimiento de los objetivos institucionales y representa al hotel ante entidades
externas.
= Gerente de Operaciones
Encargado de coordinar, supervisar y controlar las actividades operativas del hotel. Su
funcidn es asegurar el buen funcionamiento de los distintos departamentos para
garantizar una experiencia de calidad al cliente y una gestion eficiente de los recursos.
* Responsable de Recursos Humanos (RRHH)
Gestiona los procesos relacionados con el personal del hotel, incluyendo reclutamiento,
seleccion, capacitacion, desarrollo, clima laboral y cumplimiento de politicas internas. Su
objetivo es optimizar el capital humano y fomentar un ambiente laboral positivo y

productivo.
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= Asistente Administrativo
Brinda apoyo a la gerencia y a los departamentos administrativos en tareas como
redaccion de documentos, gestion de agendas, atencion de llamadas, organizacion de

archivos y seguimiento de procesos internos.
= Responsable de Compras

Se encarga de la adquisicion de insumos, materiales y servicios necesarios para el
funcionamiento del hotel. Negocia con proveedores, realiza cotizaciones, controla
inventarios y vela por la calidad y eficiencia en las compras.

= Responsable de Sostenibilidad
Promueve e implementa practicas sostenibles en el hotel, gestionando iniciativas
medioambientales que incluyen el uso eficiente de recursos, la reduccion de residuos y
la incorporacion de criterios de responsabilidad social empresarial.

= Contador
Administra los registros financieros del hotel. Elabora estados financieros, controla
presupuestos, realiza analisis contables y garantiza el cumplimiento de las obligaciones
fiscales y tributarias.

» Responsable de Reservaciones
Administra el sistema de reservas del hotel. Atiende solicitudes de hospedaje, gestiona
plataformas de reservas en linea, coordina la ocupacion de habitaciones y brinda
atencion personalizada a los clientes en el proceso de reserva.

» Meseros
Ofrecen atencion directa a los clientes en el area de alimentos y bebidas, tomando
pedidos, sirviendo alimentos, manteniendo la limpieza del area de trabajo y asegurando
una experiencia de servicio de alta calidad.

= Cocineros
Se encargan de la preparacion de alimentos siguiendo los estandares de calidad vy
presentacion establecidos por el hotel, garantizando el cumplimiento de normas de

higiene y seguridad alimentaria, y apoyando el disefio del menu y la gestion de insumos
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» [avanderos
Responsables del lavado, secado, planchado y organizacion de los textiles del hotel,
incluyendo ropa de cama, toallas y uniformes, asegurando su limpieza y mantenimiento
optimo.

» Mucamas
Encargados de la limpieza, el orden y el mantenimiento de las habitaciones y areas
comunes, asegurando que las habitaciones estén presentables y correctamente
equipadas para los huéspedes.

» Recepcionistas
Responsables del primer punto de contacto para los huéspedes, gestionando el check-
in y check-out, respondiendo llamadas, proporcionando informacion y resolviendo
solicitudes o quejas con profesionalismo y cordialidad.

= Operarios de Mantenimiento
Responsables del mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones, equipos y
sistemas del hotel, incluyendo reparaciones eléctricas, plomeria, pintura y otros trabajos
técnicos.

= Botones
Asisten a los huéspedes en el traslado de equipaje, ofrecen orientacion sobre las
instalaciones y servicios, y apoyan en tareas logisticas para asegurar una estancia

comoda.

La siguiente matriz presenta los puestos del Hotel Plaza Coldn, abarcando tanto los
cargos existentes como los nuevos puestos definidos a partir de los resultados del
diagnostico organizacional. La columna “Propoésito” detalla la razon de ser de cada
puesto, resaltando como sus funciones contribuyen al desempenio integral del hotel y
responden a las necesidades operativas, administrativas y estratégicas identificadas

durante la elaboracion del manual.
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Tabla 5: Matriz de puestos y proposito

Puesto Estado Funciones claves Propésito
Direccion  estratégica del hotel. | Se formalizan funciones que se
Supervision de todas las areas | realizaban de forma empirica y se
Gerente General Existente | operativas y administrativas. | agregan responsabilidades estratégicas
Toma de decisiones generales Yy | nodocumentadas.
cumplimiento de objetivos.
Representacion del hotel a nivel
externo.
Coordinacién y  supervision de | Se formalizan funciones de
actividades operativas. | coordinacién operativa, eliminando
Gerente de Existente Control de funcionamiento de | tareas contables, y se refuerza el
Operaciones departamentos. enfoque en supervision e
Asegurar la calidad de la experiencia del | implementacion de mejoras en el area
clientey eficiencia de recursos. operativa.
Responsable de Reclutamielntoyseleccién de personal. | Se crea el puesto para asumir la gestion
Recursos Nuevo Capacitacién y desarrollo del personal. | del capital humano y fomentar un
Humanos (RRHH) Gestion  del cli,ma laboral y | ambiente laboral positivo y productivo.
cumplimiento de politicas internas.
Apoyo en redaccion de documentos y | Se formalizan las tareas de apoyo
Asistente Existente | gestion de agendas. | administrativo realizadas de manera
Administrativo Atencion de llamadas y organizacién de | empirica y se agregan
archivos. responsabilidades de seguimiento de
Seguimiento de procesos internos. procesos y organizacion interna.
Adquisicién de insumos, materiales y | Se formalizan funciones de compras y
Responsable de Existente | servicios. control de insumos realizadas
Compras Negociacion con proveedores Yy | empiricamente, incorporando buenas
realizacion de cotizaciones. | practicas de gestion y eficiencia en
Control de inventarios y aseguramiento | adquisiciones.
de calidad en compras.
Implementacion de practicas | Se formalizan funciones de
Responsable de Existente | sostenibles 'y medioambientales. | sostenibilidad ya ejecutadas y se
Sostenibilidad Gestidn de uso eficiente de recursos y | integran responsabilidades de
reduccion de residuos. | coordinacion de practicas responsables
Promocién de responsabilidad social | previamente no documentadas.
empresarial.
Administracion de registros financieros. | Se crea el puesto para garantizar la
Elaboracién de estados financieros vy | integridad financiera del hotel y
Contador Nuevo

control de presupuestos.
Cumplimiento de obligaciones fiscales
y analisis contables.

asegurar el cumplimiento fiscal.
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Gestion del sistema de reservas y

Se formalizan funciones de gestion de

Responsable de Existente | ocupacion de habitaciones. | reservas y atencién al huésped
Reservaciones Atencion a solicitudes de hospedaje y | realizadas anteriormente, incorporando
plataformas en linea. | responsabilidades de coordinacion de
Proporcionar atencion personalizada a | ocupacion y seguimiento
los clientes. personalizado.
Atencion directa a clientes en alimentos | Se formalizan funciones de atencion al
y bebidas. | cliente previamente ejecutadas vy
Meseros Existente | Toma de pedidos y servicio al cliente. | responsabilidades de mantenimiento
Mantener limpieza y orden en el drea de | de estandares de limpiezay orden.
trabajo.
Preparacion de alimentos segln | Se formalizan funciones de preparacion
Cocineros Existente | estandares de calidad. | de alimentos ya realizadas, incluyendo
Apoyo en disefio de menu y gestion de | gestidn eficiente de insumos y apoyo en
insumos. el disefo del menu.
Lavado, secado y planchado de textiles. | Se formalizan funciones de lavanderia
Organizacion de textileria. | previamente ejecutadas para la
Lavanderos Existente | Asegurar limpieza y mantenimiento de | organizacién y mantenimiento 6ptimo
los textiles. de textiles en todas las areas.
Limpieza y orden de habitaciones y | Se formalizan funciones de limpieza y
areas comunes. | mantenimiento de habitaciones
Mucamas Existente Preparacion y equipamiento adecuado | realizadas de manera empiricatomando
de las habitaciones. | en cuenta los estadndares de
Mantenimiento de estandares de | presentacion.
presentacion del hotel.
Gestion de check-in y check-out de | Se formalizan funciones de atencién al
huéspedes. huésped ya ejecutadas, siguiendo
Recepcionistas Existente | Atencién de llamadas y solicitudes de | lineamientos de gerencia relacionados
informacién. con la promocion de los servicios del
Resolucion de quejas y solicitudes. hotely el bienestar del cliente
Mantenimiento preventivo y correctivo | Se formalizan funciones técnicas de
de instalaciones y equipos. | mantenimiento ya realizadas y se
Operarios de Existente Reparaciones eléctricas, plomeria, | agregan responsabilidades de
Mantenimiento pintura y otros trabajos técnicos. | planificacion y control preventivo de
Supervision 'y aseguramiento del | equipos.
funcionamiento de sistemas del hotel.
Botones Existente | Traslado de equipaje de los huéspedes. | Se formalizan funciones de asistencia al

Orientacién sobre instalaciones y
servicios del hotel.
Apoyo en tareas logisticas para la

comodidad de los clientes.

huésped ya ejecutadas y de apoyo
logistico y coordinacion interna.

Fuente: Elaboracion propia.
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8.3.2. Agrupacion y clasificacion de los procedimientos

A continuacién, se presenta la lista de procedimientos desarrollados en los diferentes
puestos de trabajo del hotel, clasificados en tres categorias principales: operativos,
administrativos y de apoyo. Esta clasificacién permite comprender de manera integral
la estructura funcional de la organizacion y la interrelacion existente entre las distintas

actividades que contribuyen al logro de los objetivos institucionales.

Los procedimientos operativos (o primarios) comprenden todas aquellas actividades
directamente relacionadas con la mision principal del negocio, es decir, la prestacion del
servicio al cliente. En el contexto hotelero, estos procedimientos incluyen los procesos
asociados a la atencion de los huéspedes, la gestidon de reservas, la limpieza vy
mantenimiento de habitaciones, asi como la preparacion y servicio de alimentos. Dichas

acciones constituyen el nucleo del servicio que el hotel ofrece al cliente final.

Por otro lado, los procedimientos administrativos se orientan a la gestion, planificacion,
control y direccién de los recursos de la organizacion. Su proposito es garantizar la
eficiencia operativa y el cumplimiento de las politicas internas, normativas legales vy
objetivos estratégicos y financieros establecidos. Estos procedimientos permiten
mantener el orden, la transparencia y la trazabilidad de las operaciones administrativas
del hotel.

Finalmente, los procedimientos de apoyo (o0 secundarios) desempefian un papel esencial
en el sostenimiento y buen funcionamiento de la organizacién. Aunque no intervienen
directamente en la prestacion del servicio al cliente, facilitan la correcta ejecucion de los
procedimientos operativos y administrativos, asegurando la continuidad de las
actividades y la disponibilidad de los recursos necesarios. Por consiguiente, se detallan

los procedimientos correspondientes a cada categoria:
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> Procedimientos Administrativos:
e Seguimiento de ingresos y egresos

e Revision de facturas y pagos

e Control de Inventarios Generales

e Control de Inventarios Menores

e Archivo y Control Documental

e Elaboracion de Reportes Administrativos
e Reclutamiento y Seleccion de Personal
e Compras de Bienes y Suministros

» Procedimientos Operativos:
e Check-in de Huéspedes

e Check-out de Huéspedes

e Reservacion de Habitaciones
e Limpieza de Habitaciones

e Limpieza de areas comunes
e Lavanderia

e Atencion en Restaurante

e Preparacion de Alimentos

> Procedimientos de Apoyo:
¢ Mantenimiento Preventivo

e Mantenimiento Correctivo
e Supervision Diaria de Limpieza
e (Gestion de Sostenibilidad

e Control de Asistencia o Marcacioén Diaria

Estos procedimientos fueron agrupados en procesos como parte del disefio del Manual
de Procedimientos, considerando que compartieran un mismo objetivo funcional y una
relacién de interdependencia dentro de la operacion del hotel, en funcién de la finalidad
de cada actividad y su contribucidn conjunta a los resultados organizacionales. Esta
agrupacion permitid integrar procedimientos de distinta naturaleza, siempre que

estuvieran orientados al logro de un objetivo comun.
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Como resultado de este analisis, se definieron los siguientes procesos:

e Proceso de Gestion Administrativa y Financiera, orientado al control y analisis de
la informacién administrativa y economica.

e Proceso de Gestion de Inventarios y Abastecimiento, enfocado en asegurar la
disponibilidad y el uso eficiente de los recursos.

e Proceso de Gestion del Talento Humano, dirigido a la administracion del personal.

e Proceso de Alojamiento y Atencién al Huésped, que integra el ciclo completo del
servicio al cliente.

e Proceso de Aseo y Acondicionamiento, destinado a garantizar condiciones
optimas de higiene y presentacion.

e Proceso de Alimentos y Bebidas, orientado a la prestacidon del servicio
gastrondmico.

e Proceso de Mantenimiento, enfocado en la conservacion y operatividad de la
infraestructura.

e Proceso de Gestion de Sostenibilidad, orientado a la implementacidn de practicas
responsables que contribuyen al desarrollo sostenible y a la imagen institucional
del Hotel Plaza Colon.

Tabla 6: Procesos y procedimientos

Procesos Procedimientos
Seguimiento de ingresosy egresos
Revision de facturas y pagos
Elaboracion de Reportes Administrativos
ArchivoyControl Documental
Controlde Inventarios Generales
Controlde Inventarios Menores
Compras de Bienes y Suministros
Controlde Asistencia o Marcacidn Diaria
Reclutamiento y Selecciéon de Personal
Check-in de Huéspedes
Alojamientoy atencion al huesped Check-outde Huéspedes

Reservacion de Habitaciones

Limpieza de Habitaciones

Limpieza de areas comunes
Lavanderia

Supervision Diaria de Limpieza
Atencion en Restaurante

Preparacion de Alimentos
Mantenimiento Preventivo
Mantenimiento Correctivo

Gestion administrativay financiera

Gestionde inventariosy
abastecimiento

Gestion de talento humano

Higiene y acondicionamiento

Alimentos y bebidas

Mantenimiento

Gestion de Sostenibilidad Gestion de Sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia.
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8.3.3. Aplicacion del Método Delphi

El Método Delphi es una técnica de investigacion cualitativa utilizada para obtener la
opinién de expertos sobre un tema especifico. Se caracteriza por ser un proceso
estructurado que busca la convergencia del conocimiento mediante la retroalimentacion
controlada y el analisis iterativo de la informacion, con el propdsito de alcanzar un

consenso fundamentado.

En el presente estudio, el Método Delphi se aplica de forma simplificada, orientado a la
definicion y valoracion de criterios que permitan determinar qué procedimientos del
manual requieren representacion grafica a través de flujogramas. Para ello, se
establecieron tres criterios de evaluacion:
v' Secuencia légica y ordenada de pasos, que valora la existencia de un orden
estructurado en la ejecucién de las actividades.
v' Complejidad del procedimiento, que considera el nivel de detalle y nimero de
actividades o decisiones involucradas.
v Interaccion con otros elementos o areas, que evalla el grado de coordinaciéon
requerida con otros procesos o departamentos.
Cada criterio se valora en una escala de 1 a 3 puntos, donde 1 representa un nivel bajo
de importancia y 3 un nivel alto. Los procedimientos con mayor puntuacion total se
consideran aptos para ser representados mediante flujograma, siguiendo la siguiente

interpretacion:

e 7 a9 puntos: Requiere flujograma.

e 3 a6 puntos: No requiere flujograma.
La aplicacion del Método Delphi en este contexto permite sistematizar y justificar
objetivamente la decisidn sobre la inclusion de flujogramas, asegurando coherencia,

claridad y consistencia en la elaboracion del manual de procedimientos.
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Tabla 7: Identificacion de procedimientos

Clasificacion

Procedimientos

Secuencia

Complejidad

Interaccion

Total | Flujograma

Administrativos

Seguimiento de ingresos y egresos

3

3

3

9

Control de Inventarios Generales

Revision de facturasy pagos

Archivoy Control Documental

Elaboracion de Reportes Administrativos

Control de Inventarios Menores

Reclutamientoy Seleccién de Personal

Compras de Bienes y Suministros

Operativos

Check-in de Huéspedes

Check-out de Huéspedes

Reservacion de Habitaciones

Limpieza de Habitaciones

Limpieza de dreas comunes

Lavanderia

Atencién en Restaurante

Preparacion de Alimentos

De apoyo

Mantenimiento Preventivo

Mantenimiento Correctivo

Supervision Diaria de Limpieza

Gestidn de Sostenibilidad

Control de Asistencia o Marcacidn Diaria

WER|WIN[WININ|W[WW|W[W[W|W|W|W|Rr|kr[Fk|Ww

RO W[W[W[W[IN[FP[P[W[W]W[IWIWINININ|IN|W

RPN W[W[R[WIN][W]WININ|IP]WIN|FR| -

OO |O|N|N|N|o|w|jol|J|w|O|o|w|oo|oo|oo|o|bd|

Fuente: Elaboracion propia.
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IX.

Propuesta de manual de funciones y procedimientos para el hotel
Plaza Coldn, en la ciudad de Granada.

Propuesta de Manual de Funciones y Procedimientos
La presente propuesta reune la informacion previamente recopilada y analizada,
organizada en formatos y lineamientos que se emplearan para la elaboracién del Manual
de Funciones y Procedimientos del Hotel Plaza Coldn. Su propdsito es establecer una
base metodoldgica uniforme que permita describir con precision las responsabilidades,
actividades y procesos operativos de cada area. A continuacion, se presentan los
modelos de descriptores de puesto, fichas ocupacionales, tablas de definicion y
flujogramas que serviran como referencia para el desarrollo ordenado y coherente del

manual.

9.1. Formato propuesto para Descriptores de Puesto

Tabla 8: Formato para Descriptores de Puesto

1OTEL

DESCRIPTOR DE PUESTO

PLAZA
COL.ON

Datos generales

Nombre del puesto Reporta a

Departamento Personal a cargo

Propésito del puesto

Funciones y responsabilidades

Ambito de autoridad y relaciones

Autoridad

Relaciones internas

Relaciones externas

Formacion y experiencia

Requisitos
académicos

Experiencia

Competencias

Competencias
técnicas

Competencias
blandas

Compromisos sostenibles

Fuente: Elaboracion propia.

56



|
m Propuesta de manual de funciones y procedimientos para el hotel

Plaza Colén, en la ciudad de Granada.

9.2. Formato propuesto para Fichas Ocupacionales

Tabla 9: Formato para Fichas Ocupacionales

FICHA OCUPACIONAL

Nombre del Puesto:
Cadigo:

Departamento:

Jefe superior Inmediato:
Cargos subordinados:
Ubicacion:

Objetivo del Puesto:
Funciones generales:
Funciones especificas:
Responsabilidades:
Competencias técnicas
Competencias blandas
Requisitos académicos:
Otros estudios:
Experiencia laboral:
Condiciones laborales:
Relaciones laborales:

OBSERVACIONES ADICIONALES

Fuente: Elaboracion propia.

Estos formatos permitiran recopilar y presentar de manera estructurada los descriptores
de puesto y las fichas ocupacionales del Hotel Plaza Colon. Asimismo, facilitaran la
organizacion clara y uniforme de la informacion necesaria para definir las funciones,

responsabilidades y competencias de cada cargo dentro del hotel.

o7



Propuesta de manual de funciones y procedimientos para el hotel
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9.3. Formato propuesto para Tablas de Definicion de procedimientos

Tabla 10: Formato para tablas de definicion de procesos
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON
CODIGO PROCEDIMIENTO
Descripcion de Actividades
N° Ejecutor Actividad

FIN DEL PROCESO

Fuente: Elaboracion propia.

9.4. Formato propuesto para Flujogramas de Procedimientos

Tabla 11: Formato para flujogramas
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

CODIGO PROCEDIMIENTO

FLUJOGRAMA

Fuente: Elaboracion propia.

Del mismo modo, las tablas de definicion de procedimientos y los flujogramas propuestos
permitiran representar de forma ordenada y visual cada una de las actividades que
conforman los procesos operativos del Hotel Plaza Colén. Estos formatos facilitaran la
estandarizacion de las tareas, la identificacion de secuencias de trabajo y la comprension

clara del flujo de cada procedimiento dentro de las distintas areas.

58



Manual de Funciones y Procedimientos - Hotel Plaza Colén

PLAZA
ICOLON

MANUAL DE FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS — HOTEL PLAZA
COLON.



Manual de Funciones y Procedimientos - Hotel Plaza Colén

indice de contenido

Manual de Funciones y Procedimientos ............ccceeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 1
1L INTFOAUCCION ...ttt 1
1.2. Objetivo del ManUal...........oooo i 1
1.3. Alcance y aplicacion del manual ..............ccccuuumiiiiiiii 1
I |V 11T o SRS 1
IS TR 41T o USSR 2
1.8, ValOTES....e ettt 2
1.7. Objetivos organizacionales .............oooiiiiiiiiiiiiiiiee e 2
1.8. Estructura del manual.............oooo 3
1.8.2. Descriptores de PUESTOS ........ooooiiiiiiiiiiceeee e 4
1.8.3. Fichas Ocupacionales ............cooiiiiiiiiiiiiee e 35
1.8.5. ProCedimIENIOS......cooiiiiiiiiiie e 52
1.8.5.1. Procedimientos AdmINIStrativos ..............eeeeviiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 53
1.8.5.2. Procedimientos Operativos ...........oouuuumiiiiiiieie e 64

1.8.5.3. Procedimientos d& APOYO.......cccoiuiiiiiiiiiiiee et 80



Manual de Funciones y Procedimientos - Hotel Plaza Colén

.  Manual de Funciones y Procedimientos

1.1. Introduccion

El Manual de Funciones y Procedimientos del Hotel Plaza Coldn constituye una
herramienta fundamental para garantizar el orden, la coherencia y la eficiencia en el
desarrollo de las actividades dentro de la organizacién. Su elaboracién responde a la
necesidad de formalizar y estandarizar las responsabilidades y procesos que intervienen
en la operacion diaria del hotel, con el fin de fortalecer la coordinacion interna y optimizar

el desempefio del personal.
1.2. Objetivo del manual

El presente manual de funciones y procedimientos tiene como objetivo definir y
documentar de manera clara las responsabilidades, funciones, actividades y procesos
que desempenfa el personal del Hotel Plaza Coléon. Su propdsito es servir como una
herramienta de apoyo para la gestion administrativa, optimizar el desemperfio laboral,
fortalecer la coordinacion entre areas y garantizar la calidad en la atencion al cliente.
Asimismo, busca facilitar la induccién de nuevos colaboradores y servir de guia en la

evaluacion del desempeio y la toma de decisiones.
1.3. Alcance y aplicacion del manual

El manual se aplicara en todas las areas operativas y administrativas del Hotel Plaza
Coldn, abarcando a la totalidad del personal que desempeia funciones dentro de la
organizacion. Su alcance incluye la definicion de los puestos de trabajo, la descripcion
de funciones especificas, la organizacién de los procedimientos y la identificacion de las
responsabilidades de cada colaborador. EI manual debera ser utilizado tanto por la
gerencia como por los jefes de area y el personal operativo como un instrumento de
consulta y referencia permanente para garantizar el cumplimiento eficiente de las

actividades y la mejora continua de los procesos.

1.4. Mision

“Brindar alojamiento turistico de calidad y atencion personalizada a turistas nacionales e
internacionales, generando experiencias memorables mediante un equipo
comprometido, practicas sostenibles y uso eficiente de los recursos, para fortalecer
relaciones duraderas y aportar al desarrollo de la comunidad.”
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1.5. Vision

“Ser lideres a nivel nacional en hoteleria independiente, reconocidos por un servicio

célido y de excelencia, la sostenibilidad ambiental, el compromiso con la comunidad y la

eficiencia operativa, para ofrecer experiencias memorables y relaciones duraderas.”

1.6. Valores

O

Etica en cada accién

Compromiso con la sostenibilidad
Comprometidos con la empatia y calidez humana
Trabajamos en equipo

Eficiencia operativa

Excelencia en el servicio

Enfoque en la experiencia del cliente

1.7. Objetivos organizacionales

O

Garantizar una atencién calida y personalizada, ofreciendo un servicio de
alojamiento de calidad que supere las expectativas del huésped.

Alcanzar reconocimiento nacional como hotel independiente, distinguiéndonos por
la excelencia en la atencion al cliente.

Fomentar una cultura organizacional fundamentada en la ética, la empatia y el
trabajo en equipo, que inspire y comprometa a nuestro personal.

Adoptar practicas sostenibles y socialmente responsables orientadas a reducir el
impacto ambiental y apoyar el progreso de la comunidad local.

Mejorar de manera continua los procesos operativos y administrativos para
garantizar la eficiencia y el uso 6éptimo de los recursos.

Construir y mantener relaciones de confianza y calidad con clientes,
colaboradores y proveedores para asegurar alianzas duraderas.

Orientar el servicio hacia la experiencia del cliente, atendiendo cada detalle para

garantizar su satisfaccion y fidelizacion.
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1.8. Estructura del manual

1.8.1. Codificacién para el Manual de Funciones
La estructura de codificacion propuesta para el Manual de Funciones se compone de
tres secciones alfanuméricas.

e La primera seccion corresponde a las siglas “HPC”, que identifican al Hotel Plaza
Colén y se emplean como elemento institucional en todos los cddigos oficiales de los
manuales elaborados para la organizacion.

e La segunda seccion utiliza la sigla “MF”, la cual indica que el documento
pertenece al Manual de Funciones. Este componente permite diferenciarlo facilmente de
otros tipos de manuales o documentos internos.

e La tercera seccion esta conformada por la abreviatura del puesto (XXX), que se
asigna de acuerdo con la nomenclatura definida en el organigrama del hotel. Estas
abreviaturas son unicas para cada cargo y permiten identificar con precisién el
documento correspondiente a cada puesto de trabajo.

e Cada seccion estara separada por el signo (“-*) diferenciando asi, a cual apartado

corresponde. Puesto Abreviatura
Gerente General GGE
Gerente de Operaciones GOP
Responsable de Recursos Humanos RRH
Asistente Administrativo ADM
Responsable de Compras COM
Responsable de Sostenibilidad SST
Contador CON
Responsable de Reservaciones RSV
Mesero MSR
Cocinero CZN
Lavandero LAV
Mucama MUC
Recepcionista RCP
Operario de Mantenimiento MTZ
Botones BTN

Ejemplo de codificacion:
HPC-MF-RCP identifica el Manual de Funciones del Recepcionista del Hotel Plaza
Colén.
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1.8.2. Descriptores de Puestos

La descripcidn de puestos es fundamental en la gestion organizacional, especialmente
en el sector hotelero. Definir claramente funciones, responsabilidades y competencias
mejora la eficiencia, evita duplicidades y vacios en tareas. Ademas, sirve como guia para
directivos y colaboradores, facilitando el entendimiento de roles, fortaleciendo el trabajo

en equipo y garantizando una atencion coherente a los huéspedes.

Esta seccion contiene la descripcion y analisis de los puestos de trabajo vigentes en el
Hotel Plaza Colén, en Granada, Nicaragua. Se basa en la estructura organizacional
formal del hotel, pero también incorpora cambios informales derivados de la reduccion
de personal y la redistribucién de funciones ocurridas en los ultimos afios. Para asegurar
la validez y aplicabilidad, los descriptores se elaboraron a partir de entrevistas
individuales con personal administrativo y operativo, encuestas andnimas a trabajadores
de diferentes niveles y observacion directa de las actividades diarias y relaciones

funcionales.
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DESCRIPTOR DE PUESTO

Datos generales

Nombre del puesto |Gerente General Reporta a Junta Directiva - MONISA S.A

Cadigo HPC-MF-GGE Departamento |Direccién General

Personal a cargo |Gerente de operaciones/Personal Administrativo/Personal Operativo

Propésito del puesto

Dirigir la estrategia global del hotel, asegurando la eficiencia en la gestion de recursos, el
cumplimiento de normas y la satisfaccion del cliente, asi como la implementacion de
estrategias y control presupuestario para garantizar la rentabilidad y el logro de los
objetivos estratégicos.

Funciones y responsabilidades

Planificar, coordinar y supervisar las operaciones del hotel, asegurando el 6ptimo
funcionamiento de todos los servicios y la correcta gestion de los recursos fisicos,
economicos y humanos.

Desarrollar e implementar estrategias comerciales, financieras y de marketing para
maximizar la ocupacion, los ingresos y la rentabilidad del hotel.

Negociar contratos con clientes, proveedores y socios, garantizando acuerdos
alineados con los objetivos estratégicos y sostenibles del hotel.

Supervisar al personal, liderar la contratacion y capacitacion, fomentar la
construccion de equipos y velar por el rendimiento de los colaboradores.

Monitorear la calidad del servicio, identificar y resolver problemas de huéspedes,
gestionar situaciones de crisis y mantener los mas altos estandares de seguridad y
satisfaccion del cliente.

Garantizar el cumplimiento de la legislacioén aplicable, licencias, normas de salud y
seguridad, asi como politicas de sostenibilidad, derechos laborales y conservacion
del patrimonio natural y cultural.

Ejecutar y promover iniciativas sostenibles, incluyendo ahorro de agua y energia,
manejo eficiente de residuos, seleccion de proveedores y productos menos
contaminantes, y reduccion de emisiones de gases de efecto invernadero.
Comunicar con el equipo la mision, vision, valores y objetivos del hotel, promoviendo
la participacion activa de colaboradores, huéspedes y terceros en practicas
responsables y campafas sociales.

Ambito de autoridad y relaciones

La Gerencia General tiene la autoridad para tomar decisiones
estratégicas, operativas y financieras, asi como gestionar los
recursos del hotel en alineacion con sus obijetivos.

Autoridad

Relaciones internas |[Todos los departamentos operativos y administrativos.

Relaciones externas|yristicas, autoridades locales.

Clientes corporativos, proveedores estratégicos, instituciones
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Formacioén y experiencia

Requisitos Licenciatura en Administracién de Empresas, Turismo, Ingenieria
académicos Industrial o afines, Maestria en Direccion Estratégica o MBA.

L. Experiencia de mas de 5 afios en puestos directivos del sector
Experiencia hotelero, turistico o de servicios, con experiencia comprobada en

liderazgo organizacional.

Competencias

Competencias
técnicas

* Direccion estratégica y toma de decisiones a nivel corporativo.

» Gestion de planes operativos, financieros y comerciales.

* Liderazgo en la administracion de recursos humanos y desarrollo
organizacional.

+ Control y optimizacién de procesos internos y externos.

* Manejo de indicadores de gestidon (KPI) y analisis financiero.

* Representacion institucional y gestion de relaciones con clientes,
proveedores y aliados estratégicos.

* Dominio avanzado del idioma inglés

» Conocimientos basicos de sostenibilidad con proactividad en esta
area

Competencias
blandas

* Pensamiento critico

* Liderazgo

* Comunicacion asertiva
* Negociacion

» Gestion del cambio

* Resiliencia

* Trabajo en equipo

Compromisos sostenibles

PGS

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccion del impacto

ambiental.
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DESCRIPTOR DE PUESTO

Datos generales

Nombre del puesto Gerente de Operaciones. Reportaa |Gerente General

Cadigo HPC-MF-GOP Departamento |Operaciones

Personal a cargo  |Personal Administrativo/Personal Operativo

Propésito del puesto

Coordinar y supervisar las operaciones del hotel, gestionando de manera eficiente los
recursos disponibles y liderando al personal para garantizar la satisfaccion de los clientes,
el optimo estado de las instalaciones, la correcta administracion de suministros y el
cumplimiento de los compromisos de sostenibilidad del establecimiento.

Funciones y responsabilidades

e Supervisar directamente las operaciones del hotel y coordinar la ejecucion diaria de
los servicios para garantizar eficiencia, calidad y satisfaccion de los clientes.

e Gestionar y resolver incidencias operativas en tiempo real, incluyendo quejas de
clientes y atencion de huéspedes VIP o situaciones especiales.

e Apoyar al Gerente General en la planificacion tactica y toma de decisiones
administrativas.

e Disefiar y proponer mejoras continuas en los procesos operativos del hotel.

e Coordinar, liderar y evaluar al personal operativo, reorganizando funciones y turnos
segun sea necesario.

e Promover la formacion y desarrollo del personal operativo.

e Supervisar el estado de las instalaciones, incluyendo limpieza de habitaciones y
areas comunes, y control de inventarios y suministros.

e Coordinar y supervisar el mantenimiento preventivo de equipos e infraestructura
(generadores, aires acondicionados, cocina, lavanderia, alarmas, extintores,
tuberias, piscina, entre otros).

e Garantizar el cumplimiento de planes de sostenibilidad, higiene y seguridad
ocupacional.

e Gestionar tramites y permisos legales requeridos para el hotel y villas, incluyendo
licencias sanitarias, analisis de agua y permisos policiales y migratorios.

e Controlar la comunicacion interna sobre necesidades de mantenimiento, compras y
servicios.

e Gestionar solicitudes de los colaboradores a nivel operacional.
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Ambito de autoridad y relaciones

Autoridad

Ejecuta decisiones operativas de manera autonoma y colabora en la
toma de decisiones administrativas en conjunto con la Gerencia
General.

Relaciones internas

Todos los departamentos operativos y administrativos.

Relaciones externas

Proveedores, contratistas, clientes, organismos relacionados con
turismo y regulacién operativa.

Formacidén y experiencia

Licenciatura en Administracion de Empresas, Turismo, Ingenieria

alziglg::li?:s Industrial o carrera aﬁn. Se vglqra especializacion en gestion
operativa o administracién de servicios.
Experiencia al menos de 3 afnos en cargos de supervision operativa
Experiencia en hoteles o empresas de servicios, gestion de personal y resolucion

de conflictos.

Competencias

Competencias
técnicas

* Planificacién, direccion y control de procesos operativos.

* Gestion de recursos materiales, financieros y humanos para la
eficiencia operativa.

* Implementacion y mejora continua de procedimientos vy
estandares de calidad.

* Manejo de presupuestos, costos operativos e indicadores de
desempeiio (KPI).

* Uso de software de gestidn operativa, ERP y herramientas de
Microsoft Office.

» Coordinacién interdepartamental para garantizar la productividad
y el cumplimiento de objetivos.

Competencias
blandas

* Liderazgo adaptativo

* Proactividad

* Pensamiento critico

* Resolucion de problemas
» Gestion de crisis

» Comunicacion efectiva

Compromisos sostenibles

PGS

ambiental.

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.

Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccion del impacto
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DESCRIPTOR DE PUESTO

Datos generales

Gerente de General/ Gerente

Nombre del puesto |contador. Reporta a .
de Operaciones

Cadigo HPC-MF-CON Departamento |Administrativo - Financiero

Personal a cargo |N/A

Propésito del puesto

Garantizar la correcta gestion contable y financiera del hotel, mediante el registro, control
y analisis de las operaciones econdmicas, asegurando el cumplimiento de las normativas
legales, fiscales y contables vigentes. Su objetivo es proporcionar informacion financiera
confiable y oportuna para la toma de decisiones estratégicas y operativas.

Funciones y responsabilidades

e Elaborar y supervisar estados financieros mensuales y anuales, asegurando el
control de ingresos, egresos, movimientos bancarios y cumplimiento del
presupuesto.

e Generar reportes contables para gerencia y auditorias, manteniendo actualizados
los libros contables y demas registros financieros.

e Coordinar procesos fiscales y declaraciones tributarias, incluyendo control de
creditos fiscales, retenciones y pagos a proveedores e instituciones.

e Gestionar facturas de caja chica, cheques pendientes de firma y mantener los
comprobantes de pago debidamente archivados y rotulados, informando a
proveedores sobre cancelaciones o retenciones.

e Apoyar en procesos de compras, control de inventario y tareas administrativas
internas, como archivo, digitalizacion y gestion documental, asegurando eficiencia y
cumplimiento de normativas contables y fiscales.

Ambito de autoridad y relaciones

Ejecuta decisiones contables y financieras dentro de su area,
coordinando con la Gerencia General y

Autoridad Operativa para garantizar el cumplimiento de politicas,
procedimientos y normativas contables y fiscales.

Gerencia General, responsable de compras, Recursos Humanos,

Relaciones internas - d : : . .
Recepcion (para conciliacion de ingresos) y Asistente Administrativo

. Auditorias externas, bancos, proveedores, instituciones fiscales y
Relaciones

externas municipales.
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Formacioén y experiencia

Requisitos Licenciatura en Contaduria Publica. Se valora especializacion en
académicos auditoria, tributacién o administracién financiera.

L Al menos 2 afos de experiencia en contabilidad general vy
Experiencia

presupuestaria, preferiblemente en el sector hotelero o de servicios.

Competencias

Competencias
técnicas

» Conocimiento en normativa contable, fiscal y tributaria vigente.

* Elaboracion y analisis de estados financieros.

« Control de registros contables, presupuestos y flujo de caja.

* Manejo de ndmina, impuestos y obligaciones legales.

*Uso de software contable, ERP y Microsoft Office (Excel
avanzado).

Competencias
blandas

* Atencion al detalle

« Etica profesional

» Capacidad de organizacién

« Comunicacion clara

» Adaptabilidad ante tareas multiples

Compromisos sostenibles

RS

ambiental.

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.

Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccion del impacto

10
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d1OTEL

PLAZA DESCRIPTOR DE PUESTO

COLON

Datos generales

Nombre del buesto Asistente Reporta a Gerente de General/ Gerente
P Administrativo. P de Operaciones
Caédigo HPC-MF-ADM Departamento |Administrativo

Personal a cargo [N/A

Propésito del puesto

Brindar apoyo administrativo y operativo a las distintas areas del hotel, gestionando
documentacion, archivos, comunicaciones internas y externas, asi como el seguimiento
de procesos administrativos. Su objetivo es facilitar el funcionamiento ordenado y eficiente
de la gestion interna, asegurando el cumplimiento de procedimientos y la atencidn
oportuna a requerimientos administrativos.

Funciones y responsabilidades

Brindar apoyo en las actividades administrativas generales del hotel, incluyendo la
organizacion de horarios, permisos y logistica interna.

Colaborar en la ejecucion de actividades internas y culturales, como murales
informativos, celebraciones y eventos especiales, asi como en la induccién y
orientacion de nuevo personal respecto a politicas, manuales y reglamentos
internos.

Apoyar en las tareas de areas operativas como lavanderia, limpieza de villas y
revision de habitaciones, asegurando la correcta gestion junto con los
departamentos correspondientes.

Dar soporte en la gestion de documentacion contable y financiera, incluyendo
ingreso de facturas de caja chica, control de pagos a proveedores e instituciones,
seguimiento de cheques y retenciones, y mantenimiento de archivos contables
organizados, archivados y rotulados. Elaborar informes contables basicos y asistir
en auditorias internas.

Prestar apoyo en la logistica y operaciones de oficina, incluyendo inventario de
papeleria, digitalizacion de documentos, preparacion de informes, minutas vy
comunicaciones internas, asi como en la organizacion de reuniones, Vvisitas
institucionales y atencion a solicitudes de gerencia.

Colaborar en la implementacion y cumplimiento de politicas de sostenibilidad y
bienestar, incluyendo apoyo en el uso de equipo de proteccidon, registros de
capacitaciones, realizacion de encuestas de necesidades de formacion vy
cumplimiento de la politica de no discriminacion.

1
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Ambito de autoridad y relaciones

Autoridad

El puesto ejecuta tareas siguiendo instrucciones, érdenes o guias de
accion especificas, con autonomia limitada para decisiones basicas
dentro de sus funciones, bajo la supervision de la Gerencia General
o de Operaciones para asuntos que requieran autorizacion.

Relaciones internas

Gerencia General y Operativa, ademas del departamento
administrativo.

Relaciones externas

Proveedores de servicios, instituciones locales, contactos de logistica
y transporte.

Formacioén y experiencia

Requisitos
académicos

Técnico o estudiante universitario en Administracion, Contabilidad,

Secretariado Ejecutivo o carreras afines.

Experiencia

Al menos 1 afio de experiencia en asistencia administrativa.

Competencias

Competencias
técnicas

* Manejo de herramientas ofimaticas (Microsoft Office, correo
electronico, bases de datos).

* Gestion y archivo de documentos fisicos y digitales.

* Apoyo en la elaboracion de reportes, informes y presentaciones.

» Coordinacion de agendas, reuniones y logistica administrativa.

Competencias
blandas

* Responsabilidad

* Discrecion

* Orden

* Proactividad

* Disposicion para el trabajo colaborativo

Compromisos sostenibles

Colaborar en la

NN

ambiental.

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.
Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.

implementacion de planes de ahorro de energia y agua.

Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccion del impacto
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DESCRIPTOR DE PUESTO

PLAZA
COLON

Datos generales

Nombre del puesto [Responsable de RRHH. Reporta a Gerente de General

Cadigo HPC-MF-RRHH Departamento [Administrativo- RH

Personal a cargo [N/A

Propésito del puesto

Gestionar de manera integral los procesos relacionados con el talento humano del hotel,
incluyendo reclutamiento, seleccion, capacitacion, desarrollo, clima laboral, evaluacion del
desempefio y cumplimiento de politicas internas. Su objetivo es optimizar la gestion del
capital humano, promoviendo un entorno laboral positivo, productivo y alineado con los
valores y objetivos organizacionales.

Funciones y responsabilidades

Coordinar los procesos de reclutamiento y seleccion de personal, incluyendo la
recepcion de curriculums y la induccion de nuevos colaboradores, asegurando la
entrega de manuales, reglamento interno y cédigo de conducta.

Gestionar contratos, licencias, permisos, vacaciones y registros en el sistema Monisa,
asi como el ingreso de nuevos empleados al INSS y la administracion de uniformes y
examenes médicos periddicos.

Realizar evaluaciones de desempefio, seguimiento del clima laboral y atender
necesidades del personal relacionadas con horarios, turnos, conflictos o apoyos
especificos. * Mantener y actualizar los expedientes del personal, controlar firmas en
noémina y distribuir colillas de pago.

Planificar y apoyar actividades internas y eventos institucionales o celebraciones,
incluyendo programas de capacitacion y formacion continua del personal.

Gestionar tareas administrativas de recursos humanos, tales como archivo, control de
papeleria y comunicaciones internas, asegurando el correcto funcionamiento del area
y soporte a la gerencia.

Ambito de autoridad y relaciones

No posee autoridad. El puesto ejecuta tareas siguiendo
instrucciones, oOrdenes o guias de accion especificas, con
Autoridad autonomia limitada para decisiones basicas dentro de sus
funciones, bajo la supervision del Gerente de Operaciones para
asuntos que requieran autorizacion.

Relaciones

internas Gerencia General, Personal Operativo y Personal Administrativo.

13




Manual de Funciones y Procedimientos - Hotel Plaza Colén

Relaciones Instituciones de salud, seguridad social, empresas capacitadoras,
externas entidades laborales.
Formacioén y experiencia
Requisitos . Deseable formacion en gestion de talento humano.

académicos

Experiencia

Minimo 2 afios en gestion de recursos humanos, con experiencia en
administracion de personal, legislacion laboral y desarrollo
organizacional.

Competencias

Competencias
técnicas

» Conocimiento en legislacion laboral, contratacion y normativa
vigente.

» Administracion de nomina, beneficios y expedientes laborales.

* Reclutamiento, seleccién y evaluacion de personal.

* Diseno e implementacion de planes de capacitacion y desarrollo.

Competencias
blandas

* Empatia

+ Confidencialidad

» Capacidad de escucha activa
* Manejo de conflictos

» Organizacién

* Trabajo bajo presion

Compromisos sostenibles

CAA A

ambiental.

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reducciéon del impacto
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1OTEL

DESCRIPTOR DE PUESTO

PLAZA
COLON

Datos generales

Gerente de General /
Reporta a Gerente de
Operaciones

Responsable de

Nombre del puesto | g, ibilidad.

HPC-MF-SST Operaciones -

Bepatamenton - - -\ llidad

Cadigo

Personal a cargo [N/A

Propésito del puesto

Disefar, implementar y dar seguimiento a las practicas de sostenibilidad ambiental y
responsabilidad social empresarial del hotel. Su objetivo es reducir el impacto ambiental,
promover el uso eficiente de los recursos, fomentar relaciones responsables con la
comunidad y asegurar el cumplimiento de estandares sostenibles alineados con la vision
institucional.

Funciones y responsabilidades

e Disenar, implementar y dar seguimiento a las practicas de sostenibilidad ambiental y
responsabilidad social empresarial del hotel, asegurando que estén alineadas con la
vision institucional.

¢ Planificar y ejecutar acciones de ahorro energético, uso responsable del agua, manejo
de residuos y reciclaje, buscando la reduccion del impacto ambiental de las
operaciones del hotel.

e Supervisar la limpieza de habitaciones, areas comunes y rutinas de lavanderia,
garantizando que se cumplan los estandares de sostenibilidad y eficiencia. « Promover
la capacitacidon y sensibilizacion del personal en buenas practicas ambientales y
responsabilidad social.

e Monitorear, analizar y reportar indicadores ambientales clave, proponiendo estrategias
de mejora continua para la reduccién de desperdicios y el uso eficiente de recursos.

e Gestionar relaciones con proveedores de productos ecoldgicos y colaborar en
campanas de concienciacion ambiental dirigidas a huéspedes y personal.

Ambito de autoridad y relaciones

No posee autoridad formal. El puesto puede proponer cambios
Autoridad operativos y mejoras en procesos, pero requiere autorizacion del
Gerente general o de operaciones para la toma decisiones
estratégicas, financieras o presupuestarias
Rfalacmnes Todo el personal Operativo, Administrativo y Gerencia General.
internas
Relaciones Instituciones de salud, seguridad social, empresas capacitadoras,
externas entidades laborales.
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Formacidén y experiencia

Licenciatura en Administracion de empresas, Ingenieria Ambiental o
carreras afines. Se valora formacion adicional en eficiencia operativa
o hoteleria verde.

Requisitos
académicos

Al menos 2 afios en proyectos de sostenibilidad o en coordinacion de

Experiencia . . . .
equipos operativos bajo enfoque ambiental.
Competencias
» Conocimiento en normativa ambiental, social y de sostenibilidad
vigente.
Competencias | - Conocimientos en eficiencia energética
técnicas * Promocidn de practicas sostenibles en las operaciones y la cultura

organizacional.
 Elaboracion de informes de sostenibilidad y reportes de impacto.

* Liderazgo colaborativo

* Pensamiento ecologico

Competencias | . Orientacién a resultados
blandas * Empatia

* Iniciativa

» Comunicacion clara

Compromisos sostenibles

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccién del impacto
ambiental.

R NS
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Datos generales

Gerente de General /
Nombre del puesto |Responsable de Compras. Reporta a Gerente de
Operaciones
Cadigo HPC-MF-COM Departamento | dministrativo -
Financiero

Personal a cargo [N/A

Propésito del puesto

Gestionar de manera eficiente y oportuna la adquisicion de bienes y servicios necesarios
para el funcionamiento del hotel, asegurando calidad, costos competitivos y cumplimiento
de los estandares establecidos. El puesto busca garantizar un abastecimiento continuo
que apoye la operacion integral del hotel, mediante una gestion transparente, estratégica
y coordinada con el area contable, brindando soporte al Contador General en tareas
contables y actividades propias del departamento.

Funciones y responsabilidades

e Gestionar de manera eficiente la adquisicién de bienes y servicios necesarios para la
operacion del hotel, incluyendo cocina, bar, lenceria, cristaleria, articulos de limpieza
y mantenimiento, asegurando calidad, costos competitivos y cumplimiento de
estandares establecidos.

e Supervisar, controlar y mantener actualizados los inventarios de cocina, bodegas de
limpieza, mini bar, repuestos y otros materiales operativos, realizando inventarios
periodicos y cotejando reportes con facturas.

¢ |dentificar, evaluar, seleccionar y negociar con proveedores, priorizando aquellos que
cumplan con politicas de sostenibilidad, productos certificados, empaques
reciclables, reutilizables o biodegradables, insumos a granel y proveedores locales.

e Coordinar la planificacion de insumos con areas operativas como cocina y bar,
asegurando abastecimiento oportuno y cumplimiento de fechas de vencimiento.

e Elaborar reportes de compras, consumo y abastecimiento, y apoyar en los procesos
contables relacionados con facturacion y registro de inversiones.

e Brindar apoyo en la organizacion, almacenamiento y mantenimiento del area de
cocina y bodegas, contribuyendo a la eficiencia operativa y al cumplimiento de
estandares de sostenibilidad.
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Ambito de autoridad y relaciones

Tiene autoridad para gestionar inventarios y compras dentro del

Autoridad presupuesto, reportando al Contador General y al Gerente de
Operaciones o Gerente General para decisiones de mayor alcance.
Relaciones . - . .
. Todo el personal Operativo, Administrativo y Gerencia General.
internas
Relaciones Proveedores de alimentos, bebidas, productos de limpieza,
externas servicios de mantenimiento.
Formacidén y experiencia
Requisitos Formacién o Titulado en Administracion, Contabilidad, Hoteleria,
9 L. Logistica o carreras afines. Se valora experiencia o formacion en
académicos . . .
seguridad alimentaria.
.. Al menos 2 afos en compras o logistica en hoteles, restaurantes o
Experiencia

empresas de servicios.

Competencias

Competencias
técnicas

» Conocimiento en procesos de adquisiciones, abastecimiento y
gestion de proveedores.

* Negociacion de precios, contratos y condiciones de compra.

* Control y gestion de inventarios.

* Criterios de calidad e higiene

+ Evaluacion y seleccion de proveedores bajo criterios de calidad,
costo y tiempo de entrega.

Competencias
blandas

» Organizacién

* Atencidn al detalle

* Liderazgo operativo

* Resolucion de problemas

» Adaptabilidad a cambios presupuestarios

Compromisos sostenibles

AN N

ambiental.

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccién del impacto
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COLON

OTEL

DESCRIPTOR DE PUESTO

PLAZA

Datos generales

Nombre del puesto Responsgble de Reporta a Gerente de Generall /
Reservaciones. Gerente de Operaciones
Cédigo HPC-MF-RSV Departamento Ope.raC|ones - Atencion
al cliente

Personal a cargo |N/A

Propésito del puesto

Gestionar eficientemente el proceso de reservaciones del hotel, asegurando una
correcta atencion al cliente, la optimizacion de la ocupacion y la coordinacion con las
areas operativas para garantizar una experiencia satisfactoria para los huéspedes.

Funciones y responsabilidades

Gestionar y confirmar las solicitudes de reservaciones del hotel, incluyendo
modificaciones, cancelaciones y bloqueos, garantizando la correcta comunicacion con
el solicitante.

Mantener actualizado el sistema de ocupacion y los extranets de agencias en linea
(Booking, Expedia, etc.) para prevenir sobreventas y optimizar la disponibilidad.
Analizar y pronosticar la ocupacion para informar a gerencia, recepcion, cocina y
demas areas involucradas, facilitando la planificacion operativa.

Coordinar la recepcion y verificacion de rooming lists de agencias de viajes,
asegurando la precision de la informacion.

Atender y responder solicitudes de tarifas, disponibilidad e informacion general por
teléfono, correo o canales digitales.

Comunicar al personal de recepcion, limpieza y areas operativas los cambios en la
lista de llegadas o salidas. « Brindar apoyo a recepcion en check-in y check-out en
momentos de alta demanda o ausencia de personal clave.

Promover las politicas y practicas sostenibles del hotel entre los huéspedes,
fomentando el uso responsable de recursos y el cuidado de entornos histéricos.
Implementar medidas de ahorro de energia y reciclaje de papel en su area de trabajo.

Ambito de autoridad y relaciones

Tiene la autoridad para tomar decisiones relacionadas con el
funcionamiento de su area, debiendo consultar con la Gerencia
General en caso de decisiones de mayor relevancia o impacto para
el hotel.

Autoridad

Mantiene relaciones internas con los recepcionistas, el personal de
botones, mantenimiento, limpieza y recamareras, asi como con la
gerencia operativa, contabilidad, compras y cocina

Relaciones
internas
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Mantiene relaciones externas con huéspedes, agencias de viaje,

Relaciones - . .
operadores turisticos, plataformas de reservacion y clientes
externas . . . . :
particulares, bajo la direccion de la Gerencia General.
Formacién y experiencia
Requisitos Licenciatura o formacion en Turismo, Administracion Hotelera o
académicos carreras afines. Se valora formacion en atencidn al cliente.
L Al menos 2 afios en gestion de reservaciones o atencion al cliente en
Experiencia

hoteles, con conocimiento de herramientas digitales y trato al publico.

Competencias

Competencias
técnicas

* Manejo de sistemas de reservacion (PMS)
» Coordinacién de agendas y ocupacion
» Conocimientos basicos de mantenimiento y logistica

Competencias
blandas

» Comunicacion efectiva

» Multitarea

* Empatia

* Gestion del tiempo

* Resolucion de conflictos
* Iniciativa

Compromisos sostenibles

RS

ambiental.

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccién del impacto
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Datos generales

Nombre del puesto Reporta a Gerente de

Recepcionista. i
b Operaciones

Cadigo HPC-MF-RCP Departamento |Operaciones -
Atencion al cliente

Personal a cargo |N/A

Propésito del puesto

Atender y orientar a los huéspedes desde su llegada hasta su salida, gestionando
reservas, tarifas y solicitudes de servicios, garantizando un servicio eficiente y cordial.
Ademas, mantener el orden, la limpieza y la correcta presentacién de habitaciones vy
areas comunes, promoviendo los servicios del hotel y contribuyendo a la satisfaccion y
bienestar de los clientes, siguiendo los lineamientos de la gerencia

Funciones y responsabilidades

e Atender a los huéspedes desde su llegada hasta su salida, gestionando check-in y
check-out, asignando habitaciones, entregando llaves y proporcionando informacion
turistica y sobre los servicios del hotel.

e Gestionar reservaciones, tarifas y solicitudes de clientes, tanto en persona como por
teléfono o correo electronico, asegurando confirmaciones, modificaciones y
cancelaciones segun disponibilidad y lineamientos de la gerencia. * Manejar caja,
facturacién, cambio de divisas y cargos a cuenta de clientes, asi como ejecutar
procedimientos de entrega y recibo de cheques.

e Resolver inconvenientes, quejas y problemas de los huéspedes, tomando decisiones
dentro de sus competencias o escalando a concierge o gerencia segun corresponda.

e Mantener la limpieza, orden y presentacion de la recepcion, areas comunes y
habitaciones, supervisando protocolos de higiene y colaborando en lavanderia o
zonas administrativas cuando sea necesario.

e Reportar dafios, necesidades de mantenimiento y ruidos externos que puedan afectar
la experiencia de los huéspedes, asi como enviar reportes diarios de actividades y
novedades.

e Promover los servicios del hotel, la artesania local, la gastronomia y el cumplimiento
de protocolos de turismo responsable, incluyendo la prevencion de explotacion sexual
de menores.

e Implementar practicas de sostenibilidad en su area, fomentando el ahorro de energia,
uso responsable de recursos y concientizacion de los huéspedes sobre medidas
sostenibles.

e Archivar documentacion administrativa y operativa de la recepcion.
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Ambito de autoridad y relaciones

Puede tomar decisiones relacionadas con el funcionamiento diario
del area, ejecutando sus tareas de forma independiente siguiendo
los cronogramas asignados. Sin embargo, debe consultar con la

Autoridad . : - L :
Gerenciade Operaciones para decisiones que impliquen cambios
importantes, recursos adicionales o situaciones fuera de su alcance
operativo.

Relaciones Mantiene relaciones internas Responsable de Reservaciones, el

internas personal de botones, mantenimiento, limpieza y recamareras, asi
como con la gerencia operativa, contabilidad, compras y cocina.

Relaciones Mantiene relaciones externas con huéspedes, agencias de viaje,

externas operadores turisticos, plataformas de reservaciéon y clientes
particulares, bajo la direccion de la Gerencia General.
Formacioén y experiencia

Requisitos Formacion en carreras de Administraciones de Empresas, Turismo

académicos u otras afines. Se valora manejo de idiomas.

Experiencia Al menos 1 afio en recepcion hotelera o atencion al cliente en

empresas de servicios.

Competencias

Competencias
técnicas

+ Atencion y orientacion al cliente, presencial y telefonica.

* Registro y control de ingresos y salidas de huéspedes.

* Manejo de sistemas de gestion hotelera, reservas y herramientas
ofimaticas (Microsoft Office).

* Elaboracion de reportes diarios de ocupacion y actividades de
recepcion.

Competencias
blandas

* Empatia

» Amabilidad

* Tolerancia a la presién

» Capacidad de organizacién
« Comunicacion efectiva

* Resolucion de conflictos

Compromisos sostenibles

N NS

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccién del impacto

ambiental.
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DESCRIPTOR DE PUESTO

PLAZA
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Datos generales

Mucama. Gerente de
Nombre del puesto Reporta a Operaciones
Cadigo HPC-MF-MUC Departamento |Operaciones -
Limpieza
Personal a cargo [N/A

Propésito del puesto

Garantizar la limpieza, orden y correcta disposicion de las habitaciones y areas comunes
del hotel, asegurando un ambiente confortable y agradable para los huéspedes. Ademas,
se encarga de enviar la ropa sucia a lavanderia y, cuando sea necesario, apoyar en la
limpieza de otras areas del establecimiento, contribuyendo a mantener los estandares de
calidad y satisfaccion del cliente.

Funciones y responsabilidades

Realizar la limpieza, desinfeccion y orden de habitaciones, bafios y areas comunes
siguiendo los estandares del hotel, incluyendo cambio y reposicion de ropa de cama,
toallas y amenities.

Surtir y mantener el carro de limpieza con insumos necesarios, solicitar productos a
bodega y apoyar en tareas de lavanderia y areas administrativas u operativas cuando
se requiera.

Reportar dafos, objetos olvidados, necesidades de mantenimiento y quejas de
huéspedes, registrando incidencias y coordinando con los departamentos
correspondientes.

Aplicar procedimientos de limpieza especificos, asegurando ventilacion, despolvado,
limpieza de muebles, pisos, ventanas, lamparas y bafos, verificando funcionamiento
de luces y equipos, y cuidando los objetos de los huéspedes.

Seguir protocolos de ahorro de agua, energia y productos de limpieza, promoviendo
practicas de sostenibilidad y reciclaje. « Registrar diariamente el estado de las
habitaciones y proponer mejoras para optimizar los procesos de limpieza vy
mantenimiento.

Mantenerse informado sobre el reglamento interno del hotel y velar por el correcto uso
de los bienes y equipos del establecimiento, garantizando un ambiente confortable y
seguro para los huéspedes.
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Ambito de autoridad y relaciones

No posee autoridad para decisiones estratégicas. Ejecuta sus tareas
de manera independiente siguiendo cronogramas asignados y tiene

Autoridad autonomia para tomar decisiones dentro del alcance de sus
funciones, pero debe consultar a la Gerencia de Operaciones para
decisiones importantes que afecten al hotel o al personal.

. Con el departamento de recepcion, gerencia de operaciones.

Relaciones - . . ..

internas Asimismo, interactuan con lavanderos, personal de mantemrmento y
el responsable de sostenibilidad segun lo requieran sus funciones.

Relaciones No aplica, salvo contacto puntual con huéspedes durante la

externas prestacion de sus servicios.
Formacién y experiencia
Requisitos

académicos

Bachiller en ciencias y letras

Experiencia

No requiere experiencia

Competencias

Competencias
técnicas

* Limpieza y mantenimiento de habitaciones, areas comunes e
instalaciones segun estandares de higiene.

* Uso adecuado de productos de limpieza, equipos y herramientas
del area.

* Organizacién y reposicién de suministros en habitaciones y areas
de servicio.

» Reporte de incidencias o dafos en habitaciones e instalaciones.

Competencias
blandas

* Empatia

* Amabilidad

* Tolerancia a la presién

» Capacidad de organizacién
» Comunicacion efectiva

Compromisos sostenibles

R GRS

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccién del impacto

ambiental.
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Datos generales

Nombre del puesto |Lavandero. Reporta a Gerentg de
Operaciones
Cadigo HPC-ME-LAV Departamento Operamorlles-
Lavanderia
Personal a cargo |N/A

Propésito del puesto

Garantizar la limpieza, desinfeccidn, secado, planchado y adecuada organizacion de la ropa
de cama, toallas, uniformes y demas textiles del hotel, asi como del servicio de lavanderia
ofrecido a los huéspedes. El puesto contribuye directamente a mantener los estandares de
calidad y presentacion del hotel, apoyando a todos los departamentos mediante el
suministro oportuno de lenceria en 6ptimas condiciones.

Funciones y responsabilidades

e Recepcionar, clasificar y preparar la lenceria sucia para su lavado segun protocolos del
hotel, operar maquinas de lavado y secado, aplicando procedimientos de mantenimiento
basico, asi mismo. lavar, secar, planchar, doblar y almacenar la ropa conforme a los
estandares de calidad.

e Gestionar lenceria de baja y coordinar su reposicién con inventario también solicitar
oportunamente productos y quimicos necesarios para la lavanderia.

o Utilizar equipos de proteccion y cumplir normativas de seguridad e higiene
especialmente para tratar manchas, aplicar blanqueo natural y respetar la simbologia de
las prendas.

e Apoyar en limpieza de areas de lavanderia y colaborar con mucamas en alta ocupacion,
registrar y controlar los servicios de lavanderia, asegurando la calidad.

e Implementar medidas de sostenibilidad: ahorro de agua, energia y reduccion de
quimicos; uso de luz solar para secado.

Ambito de autoridad y relaciones

Lavanderia puede tomar decisiones sobre su operacion diaria, pero
Autoridad debe consultar con la Gerencia General para asuntos que impliquen
cambios importantes o impacto en la operacién del hotel.

El area de Lavanderia mantiene interaccion con Reservaciones,

Relaciones . : . .
. Recepcion, Botones, Mucamas, Cocina, Gerencia de Operaciones y
internas
Recursos Humanos.
Relaciones ;
Huéspedes, en casos puntuales.
externas
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Formacioén y experiencia

Requisitos . ..

. Bachiller en ciencias vy letras.
académicos
Experiencia No requiere

Competencias

Competencias
técnicas

* Uso adecuado de detergentes, productos quimicos y maquinaria
de lavanderia.

+ Clasificacién de ropa segun tipo de tejido y grado de suciedad.

* Control y registro de inventario de ropa y suministros de
lavanderia.

» Coordinacion con otros departamentos (habitaciones, cocina,
restaurantes) para garantizar la disponibilidad de ropa limpia.

Competencias
blandas

* Orden

* Responsabilidad

* Atencidn al detalle

* Disposicion para el trabajo en equipo

Compromisos sostenibles

RN

ambiental.

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccién del impacto
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1IOTEI_

DESCRIPTOR DE PUESTO

PLAZA
COL.ON

Datos generales

Nombre del puesto(Mesero. Reporta a Gerente de Operaciones
Cadigo HPC-ME-MSR Departamento |Operaciones -
Restaurante

Personal a cargo (N/A

Propésito del puesto

Brindar atencién directa y cordial a los huéspedes en el area de alimentos, bebidas y bar,
proporcionando los servicios solicitados conforme a recetas, procedimientos y estandares
de higiene y calidad del hotel. Ademas, contribuir a la correcta administracion, disposicion
y cuidado del bar, asegurando un servicio eficiente y una experiencia satisfactoria para los
clientes, cumpliendo con las politicas y lineamientos de la empresa.

Funciones y responsabilidades

e Brindar atencion cordial y eficiente a los huéspedes, tomando y sirviendo pedidos de
alimentos, bebidas y cocteles segun el menu y estandares del hotel. « Preparar, montar
y desmontar mesas, asegurando orden, limpieza y correcta disposicion de cuberterias,
utensilios y areas de comedor.

e Coordinarse con cocina ante cambios no previstos, apoyar en la colocacion de
alimentos en bandejas y organizar insumos necesarios para el servicio.

e Conocer a fondo el menu, nuevos productos u ofertas, asi como la preparacion de
bebidas, tapas y cocteles.

e Llevar control de comandas, entradas y salidas de alimentos y bebidas, entregando
informacion al cajero o responsable correspondiente.

e Manejar correctamente equipos electrodomésticos del area como horno, cafetera y
tostador.

e Realizar pedidos de insumos para mantener stock adecuado y colaborar en eventos
internos o externos del hotel. « Comunicar observaciones o solicitudes de los clientes a
cocina o gerencia.

e Aplicar medidas de higiene, seguridad y sostenibilidad: ahorro de agua y energia,
correcta manipulacion y almacenamiento de alimentos y bebidas, separacion de
residuos y manejo adecuado de suministros de limpieza.
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Ambito de autoridad y relaciones

Cocina puede tomar decisiones sobre su operacion diaria, pero
Autoridad debe consultar con la Gerencia de operaciones para asuntos que
impliquen cambios importantes o impacto en la operacién del hotel.

El area de Cocina mantiene interaccibn con reservaciones,

Relaciones . , . .
internas recepcion, botones, mucamas, lavanderia, gerencia de operaciones
y recursos humanos.
Relaciones .
Huéspedes.
externas
Formacioén y experiencia
Requisitos . ..
q’ . Bachiller en ciencias y letras
académicos
Experiencia Al menos 1 afo en cocina hotelera, restaurante o comedor

institucional.

Competencias

* Manejo de pedidos, registro y coordinacion con cocina y bar.
+ Atencion y servicio al cliente en areas de alimentos y bebidas.

Competencias
£ * Cumplimiento de normas de higiene, seguridad y servicio al

L cliente.
» Comunicacion fluida con cocina y clientes
* Rapidez
* Orden
Competencias « Responsabilidad
blandas * Creatividad

* Trabajo en equipo
* Tolerancia a la presidn

Compromisos sostenibles

R GRS

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccién del impacto
ambiental.
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JOTEL

DESCRIPTOR DE PUESTO

PLAZA
COL.ON

Datos generales

Nombre del puesto|Cocinero. Reporta a Gerente de Operaciones
Caédigo HPC-MF-CNR Departamento (I:Z{)g:traalj::(a)ma: -

Personal a cargo |N/A

Propésito del puesto

Preparar alimentos siguiendo los estandares de calidad, higiene y presentacion establecidos
por el hotel, asegurando que cada platillo cumpla con los criterios de sabor, seguridad y
estética. Ademas, mantener limpias y ordenadas las areas de trabajo, contribuyendo a una
experiencia culinaria satisfactoria y segura para los huéspedes.

Funciones y responsabilidades

e Preparar desayunos, snacks, menus especiales y platos complejos o sencillos segun el
tipo de huésped o evento, cumpliendo con los estandares de calidad, higiene y
presentacion del hotel. « Controlar porciones, tiempos de coccidn y presentacion de los
alimentos.

e Mantener limpias, ordenadas y desinfectadas todas las areas de trabajo, utensilios y
equipos de cocina, incluyendo areas calientes y frias, hornos, planchas, tostadoras y
refrigeradores.

e Preparar alimentos para el buffet, prehormado y comidas del dia siguiente, asi como
montaje y presentacion de mesas y buffet.

e Inspeccionar alimentos y bebidas antes de su preparacion y verificar su almacenamiento
correcto para evitar contaminacion.

e Controlar inventario de insumos, apoyar al responsable de compras y realizar pedidos
basicos de productos cuando sea necesario.

e Aplicar medidas de ahorro de agua y energia, manipulacion segura de alimentos y
separacion de residuos organicos e inorganicos.

Ambito de autoridad y relaciones

El puesto puede tomar decisiones sobre su operacion diaria, pero debe
Autoridad consultar con la Gerencia de operaciones para asuntos que impliquen
cambios importantes o impacto en la operacién del hotel.

El mesero mantiene interaccién con reservaciones, recepcion, botones,

Relaciones , . )
. mucamas, lavanderia, compras, gerencia de operaciones y recursos
internas
humanos.
Relaciones .
Huéspedes.
externas
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Formacidén y experiencia

Requisitos . .. o , ,

L Bachiller en ciencias y letras, técnico en gastronomia o afin
académicos
Experiencia Al menos 1 afio de cocinero en restaurantes, hoteles o eventos

Competencias

Competencias
técnicas

* Preparacion, coccion y presentacion de alimentos segun estandares
de calidad e higiene.

» Coordinacién con otros departamentos (servicio, recepcion, eventos)
para garantizar la satisfaccion del cliente.

* Preparacion, coccion y presentacion de alimentos segun estandares
de calidad e higiene.

* Control de inventario de insumos y gestion de pedidos con
proveedores.

Competencias
blandas

* Amabilidad

* Agilidad

* Retencion de informacion
» Capacidad de reaccion

* Buena presentacion

* Trabajo bajo presion

Compromisos sostenibles

RIS

ambiental.

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccién del impacto
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1OTEL

DESCRIPTOR DE PUESTO

PLAZA
COIL.ON

Datos generales

Nombre del puesto|Operario de Mantenimiento Reporta a Gerente de Operaciones
1 Operaciones -
Cadigo HPC-MF-MTT Departamento Mantenimionto

Personal a cargo |N/A

Propésito del puesto

Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones, equipos y sistemas del
hotel, asegurando su correcto funcionamiento. Garantizar un ambiente seguro y confortable
para huéspedes y colaboradores, velando por el adecuado funcionamiento de los servicios e
instalaciones criticas como electricidad, agua, telefonia, areas publicas, lavanderia y zonas
humedas

Funciones y responsabilidades

e Realizar mantenimiento preventivo y correctivo de instalaciones, equipos y sistemas del
hotel, incluyendo electricidad, fontaneria, carpinteria, pintura, bombas, calderas, aires
acondicionados y luminarias.

e Atender reportes de fallas o danos generados por otras areas y registrar los trabajos
realizados en bitacoras o formularios.

e Ejecutar reparaciones menores y retoques en pisos, barandas, columnas, paredes,
puertas, ventanas y mobiliario, asegurando el correcto estado de las instalaciones.

e Limpiar, desinfectar y mantener areas especificas como piscina, jardines, balcones y areas
publicas, incluyendo riego, control de maleza y aplicacidn de herbicidas y nutrientes.

e Apoyar en montaje de mobiliario 0 equipos para eventos y en el traslado de materiales o
logistica cuando sea necesario. * Recomendar mejoras técnicas, adquisiciones de
repuestos y optimizacion de recursos para el adecuado funcionamiento de los equipos.

e Aplicar medidas de sostenibilidad y control ambiental: separar y clasificar residuos,
ordenar racks de reciclaje, medir y controlar consumo de agua, controlar fugas y registrar
fallas en las instalaciones.

Ambito de autoridad y relaciones

El area de Mantenimiento puede tomar decisiones sobre su operacion
Autoridad diaria, pero debe consultar con la Gerencia de operaciones para asuntos
que impliquen cambios importantes o impacto en la operacién del hotel.

Relaciones El mesero mantiene interaccion con reservaciones, recepcion,
internas sostenibilidad, gerencia de operaciones y recursos humanos.

Relaciones

Huéspedes en casos puntuales.
externas
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Formacioén y experiencia

Requisitos Educacién técnica en electricidad, mantenimiento general o similar. Se
académicos valora formacion en seguridad ocupacional o multiservicios.
Experiencia Al menos 2 afos en mantenimiento de instalaciones en hoteles, oficinas

0 comercios.

Competencias

Competencias
técnicas

* Mantenimiento preventivo y correctivo de instalaciones, equipos y
maquinaria.

* Reparacion de sistemas eléctricos, hidraulicos, de plomeria y
climatizacion basicos.

» Uso adecuado de herramientas manuales y eléctricas.

» Coordinacién con otros departamentos para garantizar el correcto
funcionamiento de las instalaciones.

* [dentificacion y reporte de fallas o necesidades de reparacion.

Competencias
blandas

* Responsabilidad

» Organizacién

* Solucién de problemas
* Tolerancia a la presidn

Compromisos sostenibles

RGNS

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccion del impacto
ambiental.
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OTEL

i DESCRIPTOR DE PUESTO
EOTEN

Datos generales

Nombre del puesto |Botones. Reporta a Gerente de
Operaciones
Cadigo HPC-MF-BTN Departamento |Operaciones - Atencion
al cliente
Personal a cargo |N/A

Propésito del puesto

Brindar asistencia personalizada y cordial a los huéspedes durante su llegada, estadia y
salida, facilitando el traslado de equipaje, orientandolos dentro del hotel y atendiendo otras
necesidades relacionadas con su comodidad y movilidad. Contribuir a una experiencia positiva
y acogedora, asegurando un servicio eficiente y amable que refleje los estandares de calidad
del hotel.

Funciones y responsabilidades

e Recibir a los huéspedes a su llegada y asistirlos con el traslado de equipaje hacia y desde
sus habitaciones, lobby o transporte.

e Acompaiar a los clientes a sus habitaciones, explicando servicios basicos del hotel,
amenidades, minibares y facilidades disponibles.

e Brindar atencion cordial y eficiente a los huéspedes, respondiendo solicitudes, llamadas
internas o emergencias, y atendiendo otras necesidades menores del cliente.

e Mantener conocimiento actualizado de las instalaciones, areas de servicio, horarios,
eventos internos y externos, asi como de la ciudad y direcciones de interés para los
huéspedes.

e Registrar informacion relevante en bitacoras, incluyendo horas de check-in, incidencias y
solicitudes especiales de los clientes.

e Apoyar a recepcion, mucamas y personal de mantenimiento cuando sea necesario, asi
como en montaje de mobiliario o logistica de eventos.

e Realizar rondas basicas de vigilancia, colaborar en la seguridad del hotel y garantizar la
correcta entrega de documentos o materiales entre departamentos. ¢ Tratar a los
huéspedes de manera amable y profesional, promoviendo los servicios del hotel y
contribuyendo a una experiencia positiva y acogedora.

e Aplicar medidas de sostenibilidad y eficiencia energética: informar a los clientes sobre el
compromiso del hotel, promover cuidado de lugares histéricos y adoptar practicas de
ahorro de energia en el area.
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Ambito de autoridad y relaciones

El puesto puede tomar decisiones sobre su operacion diaria, pero debe

Autoridad consultar con la Gerencia de operaciones para asuntos que impliquen
cambios importantes o impacto en la operacién del hotel.
Relaciones El botones se relaciona directamente con recepcion, responsable de
internas reservaciones y mucamas
Relaciones .
externas Huéspedes.
Formacioén y experiencia
Requisitos

académicos

Bachiller en ciencias y letras

Experiencia

No requiere experiencia

Competencias

Competencias
técnicas

+ Atencion y asistencia a huéspedes en la entrada, salida y traslado de
equipaje.

» Conocimiento de instalaciones, servicios del hotel y rutas internas.

» Coordinacién con recepcion y otros departamentos para garantizar el
servicio al cliente.

* Manejo seguro de equipaje y pertenencias de los huéspedes.

+ Atencidn rapida y eficiente a solicitudes especiales de los huéspedes.

Competencias
blandas

* Amabilidad

* Buena presencia

* Atencidn al detalle

* Actitud de servicio

» Capacidad de reaccion

Compromisos sostenibles

SRR RN

ambiental.

Participar activamente en los programas ambientales de la empresa.

Aplicar procedimientos de emergencia, higiene y seguridad en su area de trabajo.
Colaborar en la implementacion de planes de ahorro de energia y agua.
Promover practicas responsables de manejo de residuos y reduccion del impacto
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1.8.3. Fichas Ocupacionales

Las fichas ocupacionales constituyen una herramienta fundamental para la gestién del
recurso humano en el Hotel Plaza Colon, ya que permiten definir de manera clara y
estructurada los perfiles de cada puesto de trabajo. A través de ellas se especifican los
objetivos, funciones generales y especificas, responsabilidades, requisitos de formacion
y experiencia, asi como las competencias necesarias para el desempefio eficiente de

cada cargo.

El propdsito de estas fichas es facilitar la organizacion interna, garantizar una adecuada
distribucion de tareas y establecer parametros objetivos para la seleccion, capacitacion
y evaluacion del personal. Asimismo, contribuyen a mantener la coherencia entre la
mision y vision del hotel con el quehacer diario de cada colaborador, fortaleciendo la

calidad del servicio brindado a los huéspedes.

De esta manera, las fichas ocupacionales no solo constituyen un instrumento
administrativo, sino también un apoyo estratégico para optimizar el talento humano,
fomentar el desarrollo profesional del personal y asegurar el cumplimiento de los
estandares de excelencia que caracterizan al Hotel Plaza Colén.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Gerente General
Cédigo: HPC-MF-GGE
Departamento: Direccién General

Jefe superior Inmediato:

Alta Gerencia Grupo Monisa S.A.

Cargos subordinados:

Gerente de Operaciones/Administrativo/Operaciones

Ubicacion:

Hotel Plaza Colén

Objetivo del Puesto:

Liderar la organizacion y garantizar el cumplimiento de objetivos
estratégicos.

Funciones generales:

Dirigir y coordinar todas las areas del hotel, garantizando el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Funciones especificas:

Aprobar presupuestos y planes operativos, representar al hotel
ante clientes, proveedores y autoridades y tomar decisiones
estratégicas para el crecimiento del hotel.

Responsabilidades:

Cumplimiento de metas estratégicas y financieras, eficiencia en la
gestion de recursos y mantener relaciones institucionales YV
comerciales.

Competencias técnicas

Gestion estratégica, analisis financiero y planificacion empresarial

Competencias blandas

Liderazgo, vision estratégica, comunicacion efectiva, resolucion de
problemas.

Requisitos académicos:

Licenciatura en administracién, Ingenieria Industrial, Relaciones
internacionales o a fin

Otros estudios:

Maestria en Administracion de empresas (MBA), Maestria o
Diplomado en Gestion Hotelera, Diplomado en Finanzas o
Certificado de idioma extranjero

Experiencia laboral:

5 afios minimos en cargos gerenciales o puestos de alto impacto.

Condiciones laborales:

Tiempo completo, disponibilidad para viajes y trabajo bajo presion,

Relaciones laborales:

Reporta a propietario/junta directiva; supervisa gerentes de area.

OBSERVACIONES ADICIONALES
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2 FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Gerente de Operaciones
Cédigo: HPC-MF-GOP
Departamento: Operaciones

Jefe superior Inmediato:

Gerente General

Cargos subordinados:

Personal Administrativo/Operativo

Ubicacion:

Hotel Plaza Colén

Objetivo del Puesto:

Garantizar la eficiencia de los procesos operativos vy
cumplimiento de objetivos del hotel.

Funciones generales:

Supervisar el funcionamiento integral de las operaciones del
hotel asegurando la eficiencia y calidad en los servicios.

Funciones especificas:

Controlar procesos operativos de las distintas areas del hotel e
implementar mejoras continuas y la estandarizacion de
procedimientos.

Responsabilidades:

Optimizar recursos y procesos, garantizar satisfaccion del cliente
y coordinar con todas las areas operativas.

Competencias técnicas

Gestion de operaciones, control de procesos, manejo de Office y
supervision de equipos.

Competencias blandas

Liderazgo, trabajo en equipo, organizacion, resolucién de
conflictos y pensamiento analitico.

Requisitos académicos:

Licenciatura en Administracién, Ingenieria Industrial o afin.

Otros estudios:

Diplomados o cursos en Gestion de Operaciones y Procesos

Experiencia laboral:

3 afnos minimo en operaciones u hoteleria.

Condiciones laborales:

Tiempo completo, turnos rotativos y disponibilidad para resolver
incidencias.

Relaciones laborales:

Reporta al Gerente General; supervisa jefes de area operativa
(recepcion, limpieza, cocina, mantenimiento).

OBSERVACIONES ADICIONALES

Requiere disponibilidad para resolver problemas fuera de horarios normales.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Contador
Caédigo: HPC-MF-CON
Departamento: Administrativo - Financiero

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Registrar, analizar y controlar la informacion financiera y contable
del hotel.

Funciones generales:

Supervisar y garantizar la correcta gestion contable y financiera
del hotel para apoyar la toma de decisiones.

Funciones especificas:

Elaboracion de estados financieros, control de presupuestos y
flujo de caja, manejo de impuestos y obligaciones fiscales,
registro contable y analisis para la toma de decisiones.

Responsabilidades:

Cumplimiento de normativa contable y fiscal, exactitud de los
registros financieros y apoyo en decisiones estratégicas con
informacion confiable.

Competencias técnicas

Contabilidad y finanzas, software contable, microsoft Excel
avanzado y legislacion fiscal.

Competencias blandas

Organizacion, precision, responsabilidad, analisis critico y
comunicacion.

Requisitos académicos:

Licenciatura en Contabilidad, Finanzas o afin.

Otros estudios:

Maestria o Posgrado en Finanzas, Contabilidad o Administracion

Experiencia laboral:

2 anos minimo en contabilidad o auditoria.

Condiciones laborales:

Tiempo completo, trabajo de oficina y atencion a plazos fiscales.

Relaciones laborales:

Reporta al Gerente General, Gerente de Operaciones y coordina
con todas las areas para informacion financiera.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Debe manejar informacién sensible y cumplir con plazos fiscales estrictos.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Asistente Administrativo
Cédigo: HPC-MF-ADM
Departamento: Administrativo

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Brindar apoyo administrativo y operativo al hotel, asegurando el
correcto flujo de informacion y la eficiencia en los procesos|
internos.

Funciones generales:

Brindar apoyo en las labores administrativas del hotel,
gestionando documentacion, coordinando informacién entre
areas y facilitando la ejecucion eficiente de los procesos internos.

Funciones especificas:

Elaborar reportes, informes y presentaciones, coordinar agendas
y reuniones; gestionar y archivar documentos y brindar apoyo en
facturacion y control de inventarios.

Responsabilidades:

Asegurar el cumplimiento eficiente de las tareas administrativas,
brindar apoyo a los diferentes departamentos y mantener la
organizacion y control de la documentacion del hotel.

Competencias técnicas

Microsoft Office, gestion documental y manejo de bases de datos.

Competencias blandas

Organizacion, comunicacion, responsabilidad, trabajo en equipo
y atencion al detalle.

Requisitos académicos:

Licenciatura en Administracion de empresas o afin.

Otros estudios:

Curso de excel intermedio.

Experiencia laboral:

1 aflo minimo en puestos administrativos

Condiciones laborales:

Tiempo completo, trabajo de oficina y apoyo interdepartamental.

Relaciones laborales:

Reporta al Gerente General, Gerente de Operaciones o jefe de
area administrativa.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Requiere versatilidad y proactividad.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Responsable de Recursos Humanos
Cédigo: HPC-MF-RRHH
Departamento: Administrativo - RRHH

Jefe superior Inmediato:

Gerente General

Cargos subordinados: N/A
Ubicacion: Hotel Plaza Colén
Gestionar el talento humano del hotel, asegurando el

Objetivo del Puesto:

cumplimiento de politicas laborales y promoviendo un clima
organizacional positivo.

Funciones generales:

Planificar, coordinar y supervisar todos los procesos de recursos
humanos del hotel, asegurando un manejo eficiente del talento
humano y el cumplimiento de las politicas y normativas
laborales.

Funciones especificas:

Reclutar, seleccionar y contratar personal, administrar la némina
y beneficios, disefiar e implementar planes de capacitacion y
desarrollo y resolver conflictos laborales, fomentando un clima
laboral positivo.

Responsabilidades:

Garantizar la gestion eficiente del talento humano, asegurando
el cumplimiento de las politicas laborales, la correcta
administracion del personal y el mantenimiento de un clima
laboral positivo.

Competencias técnicas

Legislacion laboral, nomina de RRHH vy planificacion de
personal.

Competencias blandas

Comunicaciéon efectiva,
resolucion de conflictos.

liderazgo, empatia, negociacion vy

Requisitos académicos:

Licenciatura en Psicologia, Administracion de Empresas,
Derecho Laboral o carreras afines

Otros estudios:

Diplomados o cursos en Gestion del Talento Humano

Experiencia laboral:

2 anos minimo en RRHH.

Condiciones laborales:

Tiempo completo, trabajo de oficina y atencion al personal.

Relaciones laborales:

Reporta al Gerente General e interactia con todos los
empleados.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Manejo de informacion confidencial y sensibilidad en resolucion de conflictos.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Responsable de Sostenibilidad
Cédigo: HPC-MF-SST
Departamento: Operaciones - Sostenibilidad

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Disefar, implementar y supervisar programas de sostenibilidad
ambiental, social y organizacional, garantizando el cumplimiento
de normas, certificaciones y buenas practicas en el hotel.

Funciones generales:

Coordinar y gestionar todas las actividades relacionadas con
sostenibilidad, promoviendo la eficiencia de recursos, la
reduccion del impacto ambiental y

la responsabilidad social del hotel.Desarrollar e implementar
politicas y programas de sostenibilidad, elaborar

Funciones especificas:

informes y reportes de sostenibilidad, coordinar auditorias y
certificaciones ambientales y promover iniciativas de ahorro de
energia, agua y reduccion de residuos.

Responsabilidades:

Asegurar que el hotel cumpla con los estandares de
sostenibilidad, optimizando recursos, reduciendo el impacto
ambiental y social, y fomentando la conciencia ambiental entre
empleados y huéspedes.

Competencias técnicas

Normativa ambiental y social, gestion de indicadores ESG,
elaboracion de reportes y certificaciones

Competencias blandas

Pensamiento critico, liderazgo, organizacion, comunicacion y
sensibilidad ambiental y social.

Requisitos académicos:

Licenciatura en Medio Ambiente, Sostenibilidad o afin.

Otros estudios:

Cursos en gestion de proyectos sostenibles y eficiencia
energeética.

Experiencia laboral:

2 afnos en proyectos de sostenibilidad

Condiciones laborales:

Tiempo completo, trabajo de oficina y campo segun proyectos.

Relaciones laborales:

Reporta al Gerente General, Gerente de Operaciones y
coordina con todos los empleados.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Requiere visitas de campo segun proyectos y seguimiento de programas sostenibles.
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FICHA OCUPACIONAL

Nombre del Puesto:

Responsable de Compras

Cédigo:

HPC-MF-COM

Departamento:

Administrativo - Financiero

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Gestionar la adquisicion de bienes y servicios del hotel,
asegurando el abastecimiento oportuno, la calidad de los
productos y la optimizacion de costos.

Funciones generales:

Coordinar y supervisar todas las compras del hotel, asegurando
el suministro eficiente de insumos y la correcta relacion con
proveedores.

Funciones especificas:

Identificar necesidades de insumos y materiales en coordinacion
con los jefes de area, negociar precios, condiciones y plazos con
proveedores, controlar inventarios y niveles de stock, gestionar
ordenes de compra y seguimiento de entregas.

Responsabilidades:

Garantizar el abastecimiento eficiente del hotel, optimizando
costos, manteniendo relaciones efectivas con proveedores VY
asegurando la calidad de los productos y servicios.

Competencias técnicas

Gestidn de compras, negociacion, analisis de costos, Microsoft
Office y control de inventarios.

Competencias blandas

Comunicacion, organizacion, toma de decisiones, negociacion Y
resolucion de problemas.

Requisitos académicos:

Licenciatura en Administraciéon, Comercio o afin.

Otros estudios:

Cursos en gestion de costos y control presupuestario.

Experiencia laboral:

2 afnos minimo en compras o logistica.

Condiciones laborales:

Tiempo completo, supervision de inventarios y coordinacion con
proveedores.

Relaciones laborales:

Reporta al Gerente General, Gerente de Operaciones y coordina
con todos los empleados.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Requiere negociacion constante con proveedores y revision de inventarios.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Responsable de Reservaciones
Cédigo: HPC-MF-RSV
Departamento: Operaciones - Atencion al cliente

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Gestionar y coordinar todas las reservas del hotel, asegurando
precision, disponibilidad y satisfaccion del cliente.

Funciones generales:

Coordinar y supervisar el sistema de reservaciones,
garantizando un flujo eficiente de informacion entre recepcion,
limpieza y areas operativas.

Funciones especificas:

Atender solicitudes de reservas de clientes por diversos canales,
actualizar y controlar la disponibilidad de habitaciones, elaborar
reportes de ocupacion y estadisticas de reservas y coordinar con
recepcion y limpieza para asegurar la preparacion de
habitaciones.

Responsabilidades:

Garantizar la precision y eficiencia en la gestion de reservas,
optimizando la ocupacién del hotel y manteniendo un alto nivel
de satisfaccion del cliente.

Competencias técnicas

Sistemas de gestion hotelera, Microsoft Office y plataformas
online de reservas.

Competencias blandas

Atencion al cliente, organizacion, comunicacion, proactividad y
resolucion de problemas.

Requisitos académicos:

Licenciatura o Técnico en Administracion de empresas, Turismo
o afin.

Otros estudios:

Capacitacion en manejo de plataformas online de reservas.

Experiencia laboral:

2 anos en gestion de reservaciones

Condiciones laborales:

Trabajo en oficina e interaccion constante con huéspedes.

Relaciones laborales:

Reporta al Gerente de Operaciones y coordina con recepcion y
limpieza.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Debe tener atencion al detalle y manejo de sistemas de reservaciones.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Recepcionista
Cédigo: HPC-MF-RCP
Departamento: Operaciones - Atencion al cliente

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Brindar atencion personalizada y eficiente a los huéspedes,
asegurando una experiencia positiva desde su llegada hasta la
salida.

Funciones generales:

Coordinar el registro, atencidon y salida de huéspedes,
manteniendo una comunicacion efectiva con las demas areas.

Funciones especificas:

Atender check-in y check-out, responder consultas, gestionar
pagos, registrar incidencias, coordinar servicios solicitados.

Responsabilidades:

Garantizar una atencion cordial y eficiente, cumpliendo
estandares de calidad y fomentando la satisfaccion del cliente.

Competencias técnicas

Sistemas de gestidn hotelera, Microsoft Office y manejo de
reservas.

Competencias blandas

Atencion al cliente, organizacion, comunicacion, proactividad y
resolucion de problemas.

Requisitos académicos:

Técnico en Administracion de empresas, Turismo o afin.

Otros estudios:

Cursos en atencion al cliente (Opcional)

Experiencia laboral:

1 afno en recepcidn hotelera

Condiciones laborales:

Turnos rotativos, trabajo en recepcion e interaccion directa con
huéspedes.

Relaciones laborales:

Reporta al Gerente de Operaciones y coordina con recepcion y
limpieza.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Requiere habilidades de atencion al cliente y comunicacion constante.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Mucama
Cédigo: HPC-MF-MUC
Departamento: Operaciones - Limpieza

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Mantener la limpieza, orden e higiene de las habitaciones y areas
asignadas, asegurando el confort del huésped.

Funciones generales:

Realizar labores de limpieza y presentacion de habitaciones
segun estandares de calidad del hotel.

Funciones especificas:

Aseo de habitaciones, reposicién de insumos, reporte de dafios
o faltantes, cumplimiento de protocolos de higiene.

Responsabilidades:

Asegurar la correcta limpieza de habitaciones y areas,
manteniendo estandares de calidad y presentacion.

Competencias técnicas

Técnicas de limpieza, uso de equipos y productos y organizacion
de areas.

Competencias blandas

Responsabilidad, atencidén al detalle, puntualidad y trabajo en
equipo.

Requisitos académicos:

Bachiller en ciencias y letras

Otros estudios:

No requiere

Experiencia laboral:

No requiere

Condiciones laborales:

Turnos rotativos, trabajo fisico y manejo de quimicos de limpieza.

Relaciones laborales:

Reporta a mucama encargada de reportar a gerente de
operaciones y coordina con recepcion.

OBSERVACIONES ADICIONALES
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Lavanderia
Cédigo: HPC-MF-LVR
Departamento: Operaciones - Lavanderia

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Garantizar la limpieza y cuidado de ropa de huéspedes, lenceria
y uniformes del hotel.

Funciones generales:

Operar equipos de lavanderia, asegurando procesos adecuados
de lavado y planchado.

Funciones especificas:

Clasificar ropa, operar lavadoras y secadoras, planchado y
doblado, control de inventario de lenceria.

Responsabilidades:

Mantener la ropa limpia, en buen estado y entregada a tiempo.

Competencias técnicas

Técnicas de lavanderia, uso de maquinaria y productos y control
de inventarios.

Competencias blandas

Responsabilidad, puntualidad, trabajo en equipo y atencion al
detalle.

Requisitos académicos:

Bachiller en ciencias y letras

Otros estudios:

No requiere

Experiencia laboral:

No requiere

Condiciones laborales:

Turnos rotativos, trabajo fisico y manejo de quimicos de limpieza.

Relaciones laborales:

Reporta a gerente de operaciones y coordina con recepcion.

OBSERVACIONES ADICIONALES
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Mesero
Cédigo: HPC-MF-MSR
Departamento: Operaciones - Restaurante

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Ofrecer un servicio eficiente y cordial en el area de restaurante
y bar, garantizando la satisfaccién del huésped.

Funciones generales:

Atender y servir alimentos y bebidas cumpliendo protocolos de
atencion.

Funciones especificas:

Recibir pedidos, servir alimentos y bebidas, preparar mesas,
asistir en eventos.

Responsabilidades:

Asegurar la correcta atencidén y satisfaccion del cliente en el
servicio de alimentos y bebidas.

Competencias técnicas

Atencion al cliente, conocimiento de alimentos y bebidas vy
organizacion y comunicacion.

Competencias blandas

Responsabilidad, puntualidad, trabajo en equipo y atencion al
detalle.

Requisitos académicos:

Bachiller en ciencias y letras

Otros estudios:

No requiere

Experiencia laboral:

No requiere

Condiciones laborales:

Trabajo en sala y contacto directo con clientes.

Relaciones laborales:

Reporta a encargado de cocina, gerente de operaciones y
coordina con recepcion.

OBSERVACIONES ADICIONALES
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Cocinero
Cadigo: HPC-MF-CNR
Departamento: Operaciones - Restaurante

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Colén

Objetivo del Puesto:

Elaborar alimentos de acuerdo con estandares de calidad, higiene y
presentacion del hotel.

Funciones generales:

Preparar y supervisar la elaboracion de platillos en la cocina.

Funciones especificas:

Planificar menus, preparar alimentos, controlar insumos, cumplir
normas de higiene, supervisar ayudantes.

Responsabilidades:

Garantizar la calidad, sabor, presentacién e inocuidad de los
alimentos servidos.

Competencias técnicas

Técnicas culinarias, manejo de equipos y utensilios, normas de
higiene y organizacion y planificacion.

Competencias blandas

Responsabilidad, puntualidad, trabajo en equipo y atencion al
detalle.

Requisitos académicos:

Técnico en gastronomia, cursos de manipulacion de alimentos,
cocina internacional.

Otros estudios:

No requiere

Experiencia laboral:

1 ano de cocinero en restaurantes, hoteles o eventos

Condiciones laborales:

Trabajo con turnos rotativos, manipulacion de alimentos vy
aseguramiento de calidad e higiene.

Relaciones laborales:

Reporta a encargado de cocina, gerente de operaciones y coordina
con recepcion.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Requiere creatividad y atencién a normas de higiene.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Operario de Mantenimiento
Cédigo: HPC-MF-MTT
Departamento: Operaciones - Mantenimiento

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Garantizar el buen funcionamiento de instalaciones, equipos y
mobiliario del hotel.

Funciones generales:

Realizar trabajos preventivos y correctivos de mantenimiento.

Funciones especificas:

Reparaciones eléctricas, plomeria, carpinteria, pintura,
mantenimiento preventivo de equipos.

Responsabilidades:

Mantener en 6ptimo estado las instalaciones y equipos del hotel.

Competencias técnicas

Conocimientos técnicos en mantenimiento, electricidad y
plomeria basicas, uso de herramientas y resolucién de
problemas.

Competencias blandas

Responsabilidad, puntualidad, trabajo en equipo y atencion al
detalle.

Requisitos académicos: Técnico en mantenimiento, electricidad, plomeria o
refrigeracion.
Otros estudios: No requiere

Experiencia laboral:

2 anos en mantenimiento de instalaciones en hoteles, oficinas o
comercios.

Condiciones laborales:

Trabajo fisico y manejo de herramientas.

Relaciones laborales:

Reporta a gerente de operaciones y coordina con recepcion.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Requiere conocimientos técnicos y disponibilidad para emergencias.
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FICHA OCUPACIONAL
Nombre del Puesto: Botones
Cédigo: HPC-MF-BTN
Departamento: Operaciones - Atencion al cliente

Jefe superior Inmediato:

Gerente de Operaciones

Cargos subordinados:

N/A

Ubicacion:

Hotel Plaza Coldn

Objetivo del Puesto:

Brindar asistencia en la llegada y salida de huéspedes,
apoyando con equipaje y servicios basicos.

Funciones generales:

Ofrecer apoyo en recepcidon y acompafamiento de huéspedes.

Funciones especificas:

Trasladar equipaje, acompafiar a habitaciones, orientar sobre
servicios, realizar encargos menores.

Responsabilidades:

Asegurar un servicio amable y eficiente, contribuyendo a una
buena primera impresion del huésped.

Competencias técnicas

Organizacion y manejo de equipaje.

Competencias blandas

Responsabilidad, puntualidad y atencién al cliente.

Requisitos académicos:

Bachiller en ciencias y letras

Otros estudios:

No requiere

Experiencia laboral:

No requiere

Condiciones laborales:

Trabajo fisico

Relaciones laborales:

Reporta a gerente de operaciones y coordina con recepcion.

OBSERVACIONES ADICIONALES

Mantener cortesia y proactividad.
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1.8.4. Codificacién para el Manual de Procedimientos

En el caso del Manual de Procedimientos, la estructura de codificacion mantiene
la misma logica inicial, iniciando con las siglas “HPC”, que representan al Hotel
Plaza Colén como entidad responsable del documento.

La segunda seccion corresponde a la sigla “MP”, la cual indica que el documento
pertenece especificamente al Manual de Procedimientos.

Finalmente, la tercera seccion estd conformada por una combinacidn
alfanumérica que identifica el tipo de procedimiento y su numero correlativo,
estructurada de la siguiente forma: OP, AD o AP + 01. En este sistema, las letras
designan el tipo de procedimiento (OP para Operativo, AD para Administrativo y
AP para Apoyo), mientras que el numero correlativo (01, 02, 03...) indica la
secuencia del procedimiento dentro de su categoria.

Cada seccidn estara separada por el signo (“-“) diferenciando asi, a cual apartado

corresponde.

Ejemplo de codificacion:
HPC-MP-ADO01 corresponde al Procedimiento Administrativo N.° 01 del Hotel Plaza
Colén, mientras que HPC-MP-OP02 identifica el Procedimiento Operativo N.° 02
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1.8.5. Procedimientos

Los procedimientos constituyen una herramienta fundamental dentro de la gestion
administrativa de una organizacidon, ya que permiten establecer de manera clara y
ordenada las actividades que deben realizarse para alcanzar los objetivos institucionales.
Su adecuada definicion y documentacién facilitan la coordinacion entre las diferentes
areas, optimizan el uso de los recursos y aseguran la uniformidad en la ejecucion de las

tareas.

En el caso del Hotel Plaza Coldn, la elaboracion de los procedimientos busca fortalecer
la estructura organizativa, mejorar la eficiencia operativa y garantizar la calidad del
servicio ofrecido a los huéspedes. A través de la identificacion, clasificacion y descripcion
de cada procedimiento, se pretende estandarizar las acciones que se desarrollan en las
distintas areas del hotel y definir las responsabilidades correspondientes a cada puesto

de trabajo.

Los procedimientos se han clasificado en administrativos, operativos y de apoyo,
atendiendo a la naturaleza de las actividades que se realizan en cada uno. Esta
clasificacion permite una mejor organizacion de las funciones y contribuye al
cumplimiento de los objetivos institucionales, promoviendo un ambiente de trabajo

eficiente, coordinado y orientado a la mejora continua.

A continuacion, se presentan las tablas de definicion y flujogramas correspondientes a
los procedimientos identificados. Cabe destacar que, en este caso, unicamente se
elaboraron tablas de definicion para aquellos procedimientos que, por su naturaleza,
requieren de un flujograma que describa graficamente la secuencia de actividades. Esto
permite representar de manera clara y estructurada el desarrollo de los procesos

esenciales dentro del Hotel Plaza Colon.
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1.8.5.1. Procedimientos Administrativos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

HPC-MP-ADO1 SEGUIMIENTO DE INGRESOS Y EGRESOS.
Descripcion de Actividades
N° Ejecutor Actividad
1 Asistente Registrar diariamente todos los ingresos recibidos por el hotel
Administrativo | (pagos de clientes, reservas, servicios adicionales).
2 Asistente Registrar diariamente todos los egresos del hotel (pagos a
Administrativo | proveedores, gastos operativos, otros desembolsos).
3 Asistente Verificar que los registros coincidan con los comprobantes fisicos
Administrativo | o electrénicos (facturas, recibos, vauchers).
4 Asistente Clasificar los ingresos y egresos segun su naturaleza (operativos,
Administrativo | administrativos, otros).
5 Asistente Comparar los registros diarios con el saldo en caja o cuentas
Administrativo | bancarias.
, Si hay faltante de ingresos: notificar inmediatamente a
6 AS|st_er.1te . contabilidad; realizar arqueo de caja y revisar documentos
Administrativo . . e -
relacionados; registrar el incidente para seguimiento.
Asistente Si hay errores en egresos: identificar el error (monto, proveedor,
7 . . categoria); informar a contabilidad; solicitar correccion o
Administrativo .
reembolso segun corresponda.
8 Asistente Elaborar reporte diario o semanal de ingresos y egresos
Administrativo | incluyendo cualquier incidencia (faltantes o errores).
Revisar y validar reportes para autorizacion de acciones
9 | Contador correctivas en caso de incidencias y consolidacion de informacion
financiera.
10 Asistente Archivar todos los comprobantes y reportes de ingresos y egresos
Administrativo | para control documental y auditorias.

FIN DEL PROCESO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

SEGUIMIENTO DE INGRESOS Y EGRESOS. HPC-MP-ADO01

Registrar diariamente los ingresos del
hotel (pagos, reservas, servicios).

v

Registrar diariamente los egresos
(proveedores, gastos, otros).

!

Verificar coincidencia entre registros
y comprobantes (facturas, recibos,
vouchers).

v

Clasificar ingresos y egresos segun
su naturaleza (operativos,
administrativos, otros).

Asistente
administrativo v
Comparar registros diarios con saldo
disponible en caja o cuentas
bancarias.
En caso de falta de ingresos, informar
. Coinciden a contabilidad para solicitar
ILos saldos? correccién o reembolso. Para error de
) egresos, Informar a contabilidad para
solicitar correccién o reembolso
Elaborar reporte diario o semanal
de ingresos y egresos, incluyendo |4
incidencias.
Archivar todos los comprobantes y
reportes de ingresos y egresos para
control documental y auditorias.
\ 4
Revisar y validar reportes para
autorizacion de acciones correctivas
Contador

en caso de incidencias y
consolidacion de informacion
financiera.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

HPC-MP-ADO02 REVISION DE FACTURAS Y PAGOS.
Descripcion de Actividades
N° Ejecutor Actividad
1 | Asistente Recibir todas las facturas de proveedores, servicios y otros gastos
Administrativo | del hotel.
2 | Asistente Verificar que cada factura coincida con el pedido o contrato

Administrativo

correspondiente.

Si la factura coincide: continuar con el registro; Si no coincide:

Asistente
Administrativo informar al proveedor y solicitar correccién; documentar la
incidencia.

4 | Asistente Revisar que el monto de la factura sea correcto y que cuente con
Administrativo | la aprobacion de la gerencia o contabilidad.

5 Si el monto es correcto y aprobado: registrar factura en el sistema
Asistente de pagos; Si hay errores o falta de aprobacion: notificar a
Administrativo | contabilidad/gerencia y esperar correccién antes de registrar.

6 | Asistente Programar los pagos segun fechas de vencimiento y prioridades
Administrativo | establecidas por contabilidad.

7 Asistente Si hay retrasos o pagos pendientes: reportar a contabilidad y
Administrativo | gerencia para acciones correctivas.

8 Asistente Generar comprobantes de pago y archivar facturas junto con los
Administrativo | pagos realizados para control documental y auditorias.

Revisar y validar las facturas registradas y los pagos

9 | Contador programados para garantizar exactitud, cumplimiento de politicas

y autorizacion final de pagos.

FIN DEL PROCESO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

REVISON DE FACTURAS Y PAGOS

HPC-MP-AD02

Asistente
administrativo

Recibir facturas de proveedores,
servicios y otros gastos.

!

Verificar coincidencia de factura con
pedido o contrato.

¢Factura
coincide con pedido
o contrato?

Revisar monto y aprobacién de
gerencia o contabilidad.

Informar al proveedor, solicitar
correccién y documentar incidencia

&
<

¢Monto
correcto y con
aprobacion?

Registrar factura en el
sistema de pagos

Programar pagos segun fechas de
vencimiento y prioridades

Notificar a contabilidad y esperar
correccion

¢Existen
retrasos o pagos
pendientes?

Reportar a contabilidad y gerencia
para acciones correctivas

Generar comprobantes de pago y

A

archivar facturas con respaldos.

Contador

v

Revisa y valida facturas registradas y
pagos programados.

¢Cumple
con politicas y
autorizacion
final?

Devolver al Asistente
Administrativo para correccion

[Autorizar pago definitivo}—b@
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

CONTROL DE INVENTARIOS GENERALES

HPC-MP-ADO3
Descripcion de Actividades
N° Ejecutor Actividad
1 AS|st_er.1te ) Registra la entrada y salida de articulos e insumos.
Administrativo
2 | Asistente Verifica que los productos recibidos correspondan con las

Administrativo

ordenes de compra y cumplan con la cantidad y calidad solicitada.

Organiza y clasifica los materiales en el area de almacenamiento

Asistente ) . )
Administrativo | $€9Un su tipo y frecuencia de uso.
4 | Asistente Actualiza de forma periddica el registro de existencias,
Administrativo | manteniendo un control de los niveles minimos y maximos.
5 | Responsable | Revisa los registros de inventario y gestiona las reposiciones
de Compras | necesarias de insumos o materiales faltantes.
6 Contador Supervisa la correcta valuacion de los inventarios y verifica la
correspondencia entre registros contables vy fisicos.
7 | Contador Realizan cohteos fl’sicos _periédicos para verificar existencias y
detectar posibles diferencias.
8 Gerente de Analiza los informes de control de inventarios y aprueba las
Operaciones | acciones correctivas o ajustes necesarios.
9 | Asistente Informa oportunamente sobre pérdidas, deterioros o vencimientos
Administrativo | detectados en los inventarios.
10 Archiva los reportes y documentos de control de inventario como

Contador

respaldo contable y de auditoria.

FIN DEL PROCESO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

CONTROL DE INVENTARIOS GENERALES HPC-MP-ADO03

Registra la entrada y salida de
articulos e insumos.

A 4

Verifica que los productos recibidos
correspondan con las 6rdenes de

q compra y cumplan con la cantidad y
Asistente calidad solicitada.

administrativo ¢

r ~

Organiza y clasifica los materiales en
el area de almacenamiento segun su
tipo y frecuencia de uso.

v

Actualiza de forma periddica el
registro de existencias, manteniendo Informa oportunamente sobre

un control de los niveles minimos y pérdidas, deterioros o vencimientos
maximos. detectados en los inventarios.

A\ 4

Responsable de Revisa los registros de inventario y
gestiona las reposiciones necesarias
COBPIES de insumos o materiales faltantes.

A 4 A 4

Supervisa la correcta valuacién de los
inventarios y verifica la
correspondencia entre registros
contables y fisicos.

Archiva los reportes y documentos de
control de inventario como respaldo
contable y de auditoria.

Contador

A 4

Realizan conteos fisicos periodicos
para verificar existencias y detectar
posibles diferencias.

A\ 4

Analiza los informes de control de
Gerente de inventarios y aprueba las acciones J

Operaciones correctivas o ajustes necesarios.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

HPC-MP-AD04
Descripcion de Actividades

N° Ejecutor Actividad

1 | Responsable | Identifica la necesidad de incorporar nuevo personal en base a
de RRHH vacantes, crecimiento del hotel o rotacién de personal.

2 | Responsable Envia solicitud de aprobacion de la vacante o ingreso.
de RRHH

3 | Gerente Revisa solicitud para aprobacion. Si se aprueba, se sigue con el
general proceso, si no finaliza.

4 | Responsable | Define el perfil del puesto segun el Manual de Funciones y
de RRHH determina los requisitos minimos del cargo.

5 | Responsable | Publica la vacante en medios adecuados para atraer candidatos
de RRHH (plataformas digitales, carteleras o referencias internas).

6 | Responsable | Recibe, analiza y clasifica los curriculos de los postulantes
de RRHH conforme al perfil definido.

7 | Responsable Realiza entrevistas y aplica pruebas segun corresponda.
de RRHH

8 | Responsable Validacion de documentacion para expediente del trabajador.
de RRHH

9 | Responsable | Evalua los resultados de una lista de candidatos finalistas, con
de RRHH todas las observaciones y comentarios de acuerdo a lo analizado

10 | Gerente Revisa las evaluaciones y aprueba la contratacion del candidato
general mas idoneo.

11 | Gerente Informa acerca de la decision tomada.
general

12| Responsable Coordina la fecha de ingreso para firma del contrato. contrato.
de RRHH

13 | Responsable Registra al nuevo colaborador en ndmina.
de RRHH

14 | Responsable | Coordina la induccion del nuevo empleado con el reglamento
de RRHH interno, politicas y uniformes segun corresponda.

FIN DEL PROCESO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL HPC-MP-AD04

Realiza entrevistas y aplica pruebas »| Validaciéon de documentacion para Coordina la induccion del nuevo
: > ) .
Identifica la necesidad de incorporar segun corresponda. expediente del trabajador. .e;npleado |C'19n el reglg\fmento ———
nuevo personal en base a vacantes, ? interno, pofiticas y unldormes
crecimiento del hotel o rotacién de segun corresponda.
. . . A\ 4
personal. Recibe, analiza y clasifica los - - 4
‘ curriculos de los postulantes Evalua los resultados de una lista de
conforme al perfil definido. candidatos finalistas, con todas las
Responsable de . - L observaciones y comentarios de -
P Envia solicitud de gprobamon dela acuerdo a lo analizado previamente. Registra al nuevo colaborador en
RRHH vacante o ingreso. némina.
Publica la vacante en medios A
adecuados para atraer candidatos
L A4
v (plataformas digitales, carteleras o
— referencias internas). Evaluaciones de
Solicitud de T resultados. Coordina fecha de ingreso para
aprobacion - - firma del contrato.
Define el perfil del puesto segun el .
Manual de Funciones y determina los 4-\ 4
requisitos minimos del cargo.
A
\ 4 \ 4
Revisa solicitud para aprobacion. Revisa las evaluaciones y aprueba la v
contratacion del candidato mas "
idéneo. ( Fin )
A
Si
¢Aprueba? J
¢Existe
G | candidato
erente genera apto?
Informa acerca de la decision tomada.| J
No J
J

60




Manual de Funciones y Procedimientos - Hotel Plaza Colén

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

COMPRA DE BIENES Y SUMINISTROS

HPC-MP-ADO05
Descripcion de Actividades

N° Ejecutor Actividad

1 | Area Identifica la necesidad de adquirir bienes o suministros
solicitante necesarios para las operaciones diarias del hotel.

2 | Area Completa el Formato de Solicitud de Compra, indicando tipo de
solicitante bien o suministro, cantidad, unidad de medida, motivo y urgencia

de la compra.

3 | Area Entrega la solicitud debidamente firmada al area de compras
solicitante para su revision y gestion.

4 | Responsable | Revisa la solicitud, verifica la justificacion y comprueba si el

de compras articulo solicitado existe en inventario o requiere reposicion y
reporta al area contabilidad.
5 | Contabilidad Verifica disponibilidad de fondos en presupuesto.
6 | Contabilidad Si existe disponibilidad, pasa a la actividad 9.
7 | Contabilidad Si no existe disponibilidad, informa al Gerente de Operaciones
para su autorizacion o reprogramacion del gasto.
8 | Gerente de Revisa la solicitud para aprobacion de compra de acuerdo con la
Operaciones | necesidad operativa y disponibilidad presupuestaria.
9 | Contabilidad Solicita al menos dos cotizaciones a proveedores confiables,
evaluando precios, calidad y tiempo de entrega.
10 | Responsable | Selecciona al proveedor mas conveniente conforme a los
de compras criterios de costo, calidad y cumplimiento.
11 | Responsable | Realiza la compra del bien o suministro utilizando fondos de caja
de compras chica o por medio de transferencia bancaria, segun el monto y
tipo de adquisicion.
12 | Contabilidad Recibe la factura o comprobante de compra
13 | Responsable | Coordina la entrega con el area solicitante.
de compras
14 | Area Recibe los bienes o suministros adquiridos, verificando cantidad,
solicitante calidad y cumplimiento de lo solicitado.
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15 | Area Firma el Formato de Recepcion de Bienes y Suministros,
solicitante confirmando la conformidad de la entrega.
16 | Contabilidad Registra la compra en el sistema contable y actualiza el control
de caja chica o inventario.
. Archiva todos los documentos relacionados (solicitud,
17 | Contabilidad o .
cotizaciones, factura, comprobante y formato de recepcion) en el
expediente de compras.
18 | Gerente de Supervisa periddicamente el cumplimiento del procedimiento y
Operaciones | revisa los reportes de compras realizadas durante el mes.

FIN DEL PROCESO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

COMPRA DE BIENES Y SUMINISTROS

HPC-MP-ADO05

Area solicitante

Identifica la necesidad de adquirir
bienes o suministros necesarios para
las operaciones diarias del hotel.

v

Completa el Formato de Solicitud de
Compra, indicando tipo de bien o
suministro, cantidad, unidad de
medida, motivo y urgencia de la

compra.

Solicitud de compra
debidamente firmada al area
de compras para su revision y
gestion.

Firma el Formato de Recepcion de
Bienes y Suministros, confirmando la
conformidad de la entrega.

T

Recibe los bienes o suministros
adquiridos, verificando cantidad,
calidad y cumplimiento de lo
solicitado.

F' N

A 4

Realiza la compra del bien o
suministro utilizando fondos de caja
chica o por medio de transferencia

Revisa la solicitud, verifica la bancaria, segin el monto y tipo de ' A
g P ! h dauisicié Coordina la entrega con el area
Responsable de justificaciéon y comprueba si el adquisicion. solicitante.
articulo solicitado existe en inventario :
compras o requiere reposicion y reporta al area T 7'\
contabilidad. - X
Selecciona al proveedor mas
conveniente conforme a los criterios
de costo, calidad y cumplimiento.
A
A 4
Verifica disponibilidad de fondos en Y
presupuesto. Factura o comprobante de Registra la compra en el sistema
compra contable y actualiza el control de caja
chica o inventario.
;Existe Solicita al menos dos cotizaciones a
Contador presupuesto? proveedores confiables, evaluando v
precios, calidad y tiempo de entrega. N
i Archiva todos los documentos
relacionados (solicitud, cotizaciones,
factura, comprobante y formato de
Informa al Gerente de Operaciones recepcion) en el expediente de
para su autorizacion o compras.
reprogramacion del gasto.
T

v v

Revisa la solicitud para aprobacién

Gerent'e de de compra de acuerdo con la
operaciones

necesidad operativa y disponibilidad
presupuestaria.

Supervisa periédicamente el
cumplimiento del procedimiento y
revisa los reportes de compras
realizadas durante el mes.
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1.8.5.2. Procedimientos Operativos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

HPC-MP-OP01

CHECK-IN DE HUESPEDES

Descripcion de Actividades

Ejecutor

Actividad

Responsable
de
Reservaciones

Verifica y confirma las reservas del dia en el sistema (nombre del
huésped, fechas, tipo de habitacion, tarifa y observaciones).

2 | Responsable Coordina con Recepcion la disponibilidad de habitaciones vy
de ) comunica cualquier cambio o cancelacion.
Reservaciones

3 | Recepcionista | Da la bienvenida al huésped y verifica su reserva en el sistema.
Solicita documento de identidad y confirma los datos de la

4 | Recepcionista reserva (nombre, fechas, tipo de habitacion, tarifa y numero de
personas). Si es correcta se sigue con el proceso, si no se
verifica o corrige en el sistema.

5 | Recepcionista | Informa al huésped sobre las politicas del hotel (horario de
check-out, desayuno, areas comunes, normas internas).

6 | Recepcionista | Solicita firma en la hoja de registro y entrega la ficha de registro
al huésped para revision.

7 | Recepcionista | Realiza el cobro correspondiente o verifica garantia de pago
(efectivo, tarjeta o vaucher).

8 | Recepcionista | Registra la forma de pago en el sistema y genera comprobante
o factura segun corresponda.

9 | Recepcionista | Entrega llave o tarjeta de habitacion y solicita firma de recibido.

10 | Botones Acompania al huésped a la habitacion y ofrece asistencia con el
equipaje.

11 | Recepcionista | Actualiza el estado de la habitacion en el sistema como
“Ocupada’.

FIN DEL PROCESO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

CHECK-IN DE HUESPEDES

HPC-MP-OP01

Responsable
de
reservaciones

Verifica y confirma las
reservas del dia en el
sistema.

3

Coordina con Recepcion
la disponibilidad de
habitaciones y comunica
cambios o cancelaciones.

Recepcionista

A 4

Da la bienvenida al
huésped a su llegada.

—
A 4

Verifica la reserva en el
sistema.

Solicita documento de
identidad y confirma
datos de la reserva.

Recepcionista informa al
huésped sobre las
politicas del hotel

(check-out, desayuno,
normas, etc.).
Corrige/actualiza
datos en el sistema.

iLa
informacion
es correcta?

Solicita firma en la hoja
de registro y entrega la
ficha para revision.

Recepcionista realiza el
cobro o verifica
garantia de pago.

Registra el pago en el
sistema.

A 4

Genera comprobante o
factura.

| habitacion y solicita firma

Recepcionista actualiza el
estado de la habitacién
como "Ocupada”.

Entrega llave o tarjeta de

de recibido

Botones

v

Botones acompania al

huésped a la habitacion y )

ofrece asistencia con
equipaje
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

HPC-MP-OP02

CHECK-OUT DE HUESPEDES

Descripcion de Actividades

N° Ejecutor

Actividad

1 | Recepcionista

Revisa en el sistema las salidas programadas del dia y prepara
las cuentas de los huéspedes que se retiraran.

2 | Mucama

Informa a Recepcion el estado de las habitaciones y notifica si
hay dafios, objetos olvidados o consumo de minibar.

3 | Recepcionista

Recibe al huésped que realiza el check out, ofrece saludo cordial
y solicita la llave o tarjeta de habitacion.

4 | Recepcionista

Confirma que la habitacién se encuentra en orden vy lista para
liberar.

5 | Recepcionista

Verifica en el sistema la cuenta del huésped y los consumos
registrados durante la estadia.

6 | Recepcionista

Emite y entrega la factura o comprobante de pago
correspondiente. Si todo esta bien, se gestiona el pago, si no se
verifica nuevamente en el sistema la cuenta del huésped.

7 | Recepcionista

Realiza el cobro final o aplica el cargo a la garantia de pago

8 | Recepcionista

Pregunta al huésped si requiere transporte o desea dejar
comentarios sobre su estadia.

9 | Botones

Ofrece asistencia con el equipaje y acompafia al huésped a la
salida.

10 | Recepcionista

Actualiza el estado de la habitacion en el sistema como “Libre”.

11 | Mucama

Reconfirma la salida del huésped y procede con la limpieza de la
habitacion.

12 | Recepcionista

Archiva la documentacion del check out .

FIN DEL PROCESO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

CHECK-OUT DE HUESPEDES

HPC-MP-OP02

Revisa en el sistema las
salidas programadas del dia
y prepara las cuentas de los
huéspedes que se retiraran.

Recibe al huésped que

) realiza el check out, ofrece

saludo cordial y solicita la
llave o tarjeta de habitacion.

v

Confirma que la habitacién

Presenta al huésped el detalle
de su cuenta y solicita
confirmacion de los cargos.

v

Emite y entrega la factura
o comprobante de pago

Realiza el cobro final o aplica
el cargo a la garantia de pago

!

Pregunta al huésped si

Actualiza el estado de la
habitacion en el sistema como

Archiva la documentacion del

el se encuentra en orden y correspondiente. requiere transporte o desea ) check out.
Recepcionista lista para liberar. dejar comentarios sobre su “Libre".
¥ estadia.
Verifica en el 'sistema la ;Todo .
cuenta del huésped ylos | J estaen N
consumos registrados orden? Fin
durante la estadia.
{ No
A 4 A 4
Informa a Recepcidn el ) .
estado de las habitaciones y hizzozgrmarfczzl;dsodnella
Mucama notifica si hay dafos, objetos IimpizZa zepla habitacion
olvidados o consumo de '
minibar.
A 4
Botones Ofrece asistencia con el

equipaje y acompana al
huésped a la salida.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

HPC-MP-OP03

RESERVACION DE HABITACION

Descripcion de Actividades

Ejecutor

Actividad

Responsable
de
Reservaciones

Recibe las solicitudes de reservacion a través de los distintos
canales: teléfono, correo electronico, sitio web del hotel o
plataformas de reservacion en linea (Booking, Expedia, etc).

2 | Responsable | Revisa el sistema de gestion hotelera y sincroniza la
de disponibilidad con las plataformas para evitar duplicidad o
Reservaciones | sobreventa.

3 | Responsable | Verifica la disponibilidad de habitaciones para las fechas
de solicitadas y confirma la tarifa vigente segun el tipo de habitacion.
Reservaciones

4 | Responsable | Solicita al cliente los datos necesarios: nombre completo, fechas
de de ingreso y salida, tipo de habitacién, numero de personas y
Reservaciones | preferencias especiales.

5 | Responsable | Registra la informacion en el sistema, genera un numero o
de cédigo de confirmacion y establece la garantia de pago (anticipo,
Reservaciones | tarjeta de crédito o vaucher de agencia).

6 | Responsable | Envia al cliente o plataforma la confirmacion de la reservacion
de con todos los detalles de la estancia (fechas, tarifa, tipo de
Reservaciones | habitacion y politicas del hotel).

7 | Responsable | Registra y gestiona las modificaciones, cancelaciones o
Reservaciones | solicitudes especiales notificadas por el huésped o por las

plataformas de reservacion.

8 | Responsable | Verifica que la informacidon esté actualizada en el sistema de
Reservaciones | gestion hotelera.

Revisa diariamente el listado de reservas confirmadas,

9 | Recepcionista | canceladas o modificadas, y coordina con el responsable de

Reservaciones la asignaciéon de habitaciones.

10 | Responsable | Informa a Recepcion sobre los huéspedes con llegadas del dia,
Reservaciones | requerimientos especiales o grupos.

11 | Recepcionista | Revisa el reporte de ocupacion diaria y realiza los ajustes

necesarios en caso de cambios de ultima hora.

FIN DEL PROCESO

68



Manual de Funciones y Procedimientos - Hotel Plaza Colon

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

RESERVACION DE HABITACION

HPC-MP-OP03

Responsable

a través de los distintos canales:
teléfono, correo electrénico, sitio web
del hotel o plataformas de
reservacion en linea (Booking,
Expedia, entre otras).

Recibe las solicitudes de reservacion - . ,
f’ confirmacion y establece la garantia

v i

Revisa el sistema de gestion hotelera
(PMS) y sincroniza la disponibilidad
con las plataformas en linea para

Registra la informacion en el sistema,
genera un numero o codigo de

de pago (anticipo, tarjeta de crédito o
L voucher de agencia).

Envia al cliente o plataforma la
confirmacion de la reservacion con
todos los detalles de la estancia
(fechas, tarifa, tipo de habitacion y
politicas del hotel).

Informa a Recepcidon sobre los
huéspedes con llegadas del dia,
requerimientos especiales o grupos.

de evitar duplicidad o sobreventa.
reservaciones i ’ v
< Registra y gestiona las
Verifica la disponibilidad de modificaciones, cancelaciones o
habitaciones para las fechas solicitudes especiales notificadas por
solicitadas y confirma la tarifa vigente el huésped o por las plataformas de
segun el tipo de habitaci L reservacion.
v ‘ v
Solicita al cliente los datos e . - .
. Verifica que la informacién esté
necesarios: nombre completo, fechas . . P
. . . |/ actualizada en el sistema de gestion
de ingreso y salida, tipo de
o) . hotelera.
habitacion, numero de personas y
preferencias especiales.
A 4 v
Revisa diariamente el listado de
Recepcionista

reservas confirmadas, canceladas o
modificadas, y coordina con el
Responsable de Reservaciones la
asignacion de habitaciones.

Revisa el reporte de ocupacion diaria

y realiza los ajustes necesarios en @
caso de cambios de ultima hora.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

LIMPIEZA DE HABITACION

HPC-MP-OP04
Descripcion de Actividades
N° Ejecutor Actividad
1 | Mucama Revisa el reporte diario de ocupacién y salidas proporcionado
por Recepcion para planificar las tareas de limpieza del dia.
2 | Recepcionista | Informar sobre el estado de las habitaciones segun estado

(ocupada o desocupada).

3 | Mucama Mucama encargada de turno asigna las habitaciones segun
estado de habitacién y carga de trabajo.

4 | Mucama Prepara el carro de limpieza con los materiales, productos de
aseo, ropa de cama y articulos de cortesia necesarios.

5 | Mucama Verifica en el reporte si la habitacion estd ocupada o
desocupada.

6 | Mucama Sila habitacién esta ocupada, toca la puerta y anuncia su ingreso
(“Servicio de limpieza”). Si esta desocupada, ingresa con previa
autorizacién del responsable de reservacion o recepcionista.

7 | Mucama Revisa el estado general de la habitacion y reporta a recepcion
cualquier objeto olvidado, dafio o anomalia.

8 | Mucama Retira ropa de cama usada, toallas y residuos. Ventila la
habitacidén antes de iniciar la limpieza.

9 | Mucama Limpia y desinfecta bafo, pisos, ventanas, muebles, y todas las
superficies de contacto segun los estandares del hotel.

10 | Mucama Reemplaza ropa de cama, toallas, amenitas y articulos de
cortesia segun el tipo de servicio (diario o de salida).

Verifica el funcionamiento de luces, aire acondicionado,

11 | Mucama television, cerraduras y teléfono. Reporta fallas a recepcion para
coordinar con Mantenimiento.

12 | Mucama Verifica la limpieza y presentacion de la habitacién asegurando
que cumpla con los estandares del hotel.

13 | Mucama Informa a Recepcidén que la habitacién esta lista y actualiza su
estado en el sistema (“Limpia” o “Disponible”).

14 | Recepcionista | Actualiza el estado de las habitaciones en el sistema y coordina
la disponibilidad para nuevos ingresos.

15 | Mucama Registra en el reporte diario el estado de las habitaciones.

FIN DEL PROCESO
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HOTEL PLAZA COLON

COLON

LIMPIEZA DE HABITACION

HPC-MP-OP04

Revisa el reporte diario de ocupacién
y salidas proporcionado por
Recepcidn para planificar las tareas
de limpieza del dia.

g

Mucama encargada de turno asigna
las habitaciones segun estado de
habitacion y carga de trabajo.

I

Prepara el carro de limpieza con los
materiales, productos de aseo, ropa
de camay articulos de cortesia

Revisa el estado general de la
habitacion y reporta a recepcion
cualquier objeto olvidado, dafio o

anomalia.

,»

Verifica la limpieza y presentacion de
la habitacion asegurando que cumpla
con los estandares del hotel.

Retira ropa de cama usada, toallas y
residuos. Ventila la habitacién antes
de iniciar la limpieza.

v

Informa a Recepcidn que la
habitacién esté lista y actualiza su
estado en el sistema (“Limpia” o

Registra en el reporte diario el
estado de las habitaciones.

) “Disponible”).
necesarios. +
Limpia y desinfecta bafio, pisos,
ventanas, muebles, y todas las
- . I superficies de contacto segun los
Verifica en el reporte si la habitacion .
Mucama " P estandares del hotel.
estd ocupada o desocupada. i
Reemplaza ropa de cama, toallas,
amenities y articulos de cortesia
- Anuncia su ingreso Y i icio (diari
;Habitacion ncia su g segun el tipo de servicio (diario o de
("Servicio de lida)
ocupada? S salida).
limpieza") +
Verifica el funcionamiento de luces,
aire acondicionado, television,
Ingresa con previa autorizacion del cerraduras y teléfono. Reporta fallas a
responsable de reservacion o recepcion para coordinar con
recepcionista. Mantenimiento.
v v

Recepcionista

Informar sobre el estado de las
habitaciones segun estado (ocupada
o desocupada).

Actualiza el estado de las
habitaciones en el sistema y coordina
la disponibilidad para nuevos
ingresos.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON
HPC-MP-OP05 LAVANDERIA
Descripcion de Actividades

N° Ejecutor Actividad
Revisa el reporte diario de habitaciones, determinando las

1 Mucama prendas y lenceria que deben enviarse a lavanderia segun la
ocupacion, salidas y servicios del dia.
Separa la ropa de cama, toallas y otros textiles usados

2 Mucama durante la limpieza de habitaciones, colocandolos en bolsas o
carros diferenciados por tipo de prenda (sabanas, toallas,
cobertores, entre otros).

3 Mucama Traslada la ropa sucia al area de lavanderia y entrega al
encargado, junto con el reporte de piezas entregadas.
Recibe las prendas, verifica la cantidad y el estado de cada

4 Lavandero | Una segun el reporte. Registra en el control interno de
lavanderia las prendas recibidas.

5 Lavandero | Clasifica la ropa segun tipo de prenda, nivel de suciedad y tipo
de tejido (blanca, de color, delicada, etc.).

6 Lavandero | Revisa cada prenda y aplica tratamiento previo si presenta
manchas dificiles (remojo o prelavado).
Carga las maquinas con la cantidad adecuada de prendas y

7 Lavandero aplica el ciclo de lavado correspondiente, usando los
productos y dosis establecidas por el hotel.

8 Lavandero | Tras finalizar el lavado, realiza el proceso de secado
(secadora o secado al aire, segun el tipo de prenda).

9 Lavandero | Plancha y dobla las prendas segun los estandares del hotel,
asegurando buena presentacidn y conservacion.

10 Lavandero | Clasifica y prepara la ropa limpia por tipo (toallas, sabanas,
fundas, manteles, etc.) para su entrega al Ama de Llaves.
Revisa y verifica la calidad del lavado, planchado y doblado.

11 Mucama Si detecta manchas o desperfectos, devuelve las piezas para
reproceso.
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Recibe la ropa limpia asignada para su area de trabajo y la
almacena adecuadamente en el carro de limpieza o depdsito

12 Mucama )
asignado.

13 Lavandero | Registra en el documento de control, las prendas lavadas,
reprocesadas y en mal estado para el control de operaciones.

14 Lavandero | Informa a Recepcién o Administracion sobre piezas dafadas
o extraviadas para su reposicion o baja en inventario.

15 Lavandero | Archiva los reportes diarios de lavanderia como respaldo de

control interno.

FIN DEL PROCESO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

LAVANDERIA

HPC-MP-OP05

Revisa el reporte diario de
habitaciones, determinando las
prendas y lenceria que deben
enviarse a lavanderia segun la
ocupacion, salidas y servicios del dia.

!

Separa la ropa de cama, toallas y
otros textiles usados durante la
limpieza de habitaciones,
colocandolos en bolsas o carros
diferenciados por tipo de prenda

Revisa y verifica la calidad del lavado,
planchado y doblado. Si detecta
manchas o desperfectos, devuelve
las piezas para reproceso.

Mucama / :
(sabanas, toallas, cobertores, etc.) ¢Alguna pieza
J manchada o con
l desperfecto?
Traslada la ropa sucia al area de
lavanderia.
l Recibe la ropa limpia asignada para
su area de trabajo y la almacena
Entrega el reporte de piezas adecuadamente en el carro de
entregadas. limpieza o depdsito asignado.
A 4 v
c:riicéged lafelp(:::da:d\;eg:aa l!lana Tras finalizar el lavado, realiza el Registra en el documento de
ceqtin elyre orte. Registra on el s proceso de secado (secadora o control, las prendas lavadas,
g © P - Reg © secado al aire, segun el tipo de reprocesadas y en mal estado
control interno de lavanderia las d N
o prenda). para el control de operaciones.
prendas recibidas. i
Clasifica la ropa segun tipo de Y
renda, nivel d pa s¢ gd d pt_ d Plancr)a y dobla las prendas segun Informa a Recepcién o Administracion
p , hivel de suciedad y tipo de los estandares del hotel, asegurando bre pi danad traviad
tejido (blanca, de color, delicada, buena presentacién y conservacion sobre plezas canadas o extraviacas
etc.) : para su reposicion o baja en
q - inventario.
Lavanderia ¢

v

Revisa cada prenda y aplica
tratamiento previo si presenta
manchas dificiles (remojo o
prelavado).

Clasifica y prepara la ropa limpia por
tipo (toallas, sabanas, fundas,
manteles, etc.) para su entrega al
Ama de Llaves.

v

Carga las maquinas con la cantidad
adecuada de prendas y aplica el ciclo
de lavado correspondiente, usando
los productos y dosis establecidas
por el hotel.

v

Archiva los reportes diarios de
lavanderia como respaldo de control
interno.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

ATENCION DE RESTAURANTE

HPC-MP-OP06
Descripcion de Actividades

N° Ejecutor Actividad
Realiza la limpieza, orden y montaje de mesas antes del inicio

1 | Mesero del servicio (manteleria, cuberteria, servilletas, decoracion).
Verifica la disponibilidad de menu y productos en coordinaciéon
con cocina.
Da la bienvenida al cliente o huésped, ofrece asiento y entrega

2 | Mesero el menu. En caso de huésped del hotel, confirma numero de
habitacién para posible cargo.

3 | Mesero Brinda tiempo para que el cliente elija su pedido.

4 Pregunta al cliente si esta listo para ordenar. Si no lo esta, le

Mesero brinda tiempo adicional y regresa mas tarde; si lo esta, continua

con el siguiente paso.
Toma el pedido con claridad, confirmando cantidad, término de

5 | Mesero coccion y especificaciones del cliente. Repite la orden para
confirmar exactitud.

6 | Mesero Registra y la comunica directamente a cocina.

7 | Cocinero Recibe la orden y prepara los platillos segun recetas, estandares
de presentacién e higiene establecidos por el hotel.

8 | Mesero Prepara o sirve las bebidas solicitadas verificando la
presentacion antes de entregarlas.

9 | Cocinero Informa al mesero cuando el pedido esta listo o si existe alguna
demora.
Retira los platillos de cocina y los sirve al cliente con cortesia,

10 | Mesero confirmando que la orden esté completa. Si hay demoras,
informa al cliente y mantiene comunicacion con cocina.
Permanece atento a las necesidades del cliente durante su

11 | Mesero estancia (reposicion de bebidas, retiro de platos, solicitudes
adicionales).

12 | Mesero Pregunta al cliente si desea agregar algo adicional. Si si, toma
su pedido; si no, continua con el siguiente paso.
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13 | Mesero Presenta la cuenta al cliente si este la solicitd y pregunta el
meétodo de pago (efectivo, tarjeta o cargo a habitacion).

14 | Mesero Gestiona el proceso de cobro y entrega el comprobante o factura
correspondiente.

15 | Mesero Entrega el comprobante o factura correspondiente.

16 | Mesero Despide al cliente con cortesia, agradeciendo su visita.

17 | Mesero Realiza el cierre de caja del turno, verificando las cuentas

cobradas y cargos a habitacion.

FIN DEL PROCESO
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HOTEL PLAZA COLON

ATENCION DE RESTAURANTE

HPC-MP-OP06

Revisa el reporte diario de
habitaciones y determina las prendas
y lenceria que deben enviarse a
lavanderia segun la ocupacion,
salidas y servicios del dia.

v

Da la bienvenida al cliente o huésped,
ofrece asiento y entrega el menu. En

¢Esta listo el
cliente?

A4

Prepara o sirve las bebidas
solicitadas verificando la
presentacion antes de entregarlas.

Toma el pedido con claridad,
confirmando cantidad, término de
coccidn y especificaciones del

Retira los platillos de cocina y los
sirve al cliente con cortesia,
confirmando que la orden esté
completa. Si hay demoras, informa al
cliente y mantiene comunicacion con
cocina.

Permanece atento a las necesidades
del cliente durante su estancia
(reposicion de bebidas, retiro de
platos, solicitudes adicionales).

v

Gestiona el proceso de cobro.

!

Entrega el comprobante o
factura correspondiente.

Despide al cliente con cortesia,
agradeciendo su visita.

Mesero caso de huésped del hotel, confirma cliente. Repite la orden para confirmar
nimero de habitacién para posible exactitud. Pregunta al cliente si desea agregar v
cargo. algo adicional. . Realiza el cierre de caja del turno,
verificando las cuentas cobradas y
cargos a habitacion.
Brinda tiempo para que el cliente elija V Registra y la comunica directamente a
su pedido. cocina. GEl l
cliente desea
l algo mas? Archiva facturas/comprobantes de
pago, reportando cargos a la
Pregunta al cliente si esté listo para No habitacién con recepcion como
ordenar. - - respaldo administrativo.
Presenta la cuenta al cliente si este la
solicité y pregunta el método de pago
(efectivo, tarjeta o cargo a
habitacion).
A 4 v
GOCINETD Recibe la orden y prepara los platillos

segUn recetas, estandares de
presentacion e higiene establecidos
por el hotel.

Informa al mesero cuando el pedido
estd listo o si existe alguna demora.
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HOTEL PLAZA COLON

HPC-MP-OP07 PREPARACION DE ALIMENTOS
Descripcion de Actividades

N° Ejecutor Actividad
Revisa el menu del dia y planifica la preparacion de los platillos segun

1 | Cocinero las 6rdenes o solicitudes especiales de huéspedes.

2 | Cocinero Verifica la existencia de materia prima e insumos necesarios para la
preparacion de alimentos.

3 | Cocinero ¢ Existe suficiente materia prima?
Si hay suficiente, continta con la limpieza de alimentos, utensilios y

4 | Cocinero superficies de trabajo conforme a las normas de higiene. Sigue a la
actividad 8.
Si no hay suficiente, informa al area de compras sobre la falta de

5 | Cocinero insumos para la gestion de compra o reposicion de productos
necesarios, garantizando la preparacion del menu diario.

6 | Responsable | Gestiona la compra o reposicibn de productos necesarios,

de compras garantizando la preparacion del menu diario.

7 | Cocinero Recibe los insumos y verifica su calidad, frescura y cantidad antes de
utilizarlos.

8 | Cocinero Revisa el funcionamiento y temperatura adecuada de los equipos de
refrigeracion y coccion.

9 | Cocinero Prepara los alimentos segun las recetas y estandares de calidad
establecidos por el hotel.

10 | Cocinero Controla los tiempos de coccion, sabor, textura y temperatura antes
del emplatado.

11 | Cocinero Emplata los alimentos siguiendo las normas de presentacion y
porciones establecidas.

12 | Cocinero Entrega los platillos terminados para su atencion al mesero.

13 | Cocinero Registra el consumo de materia prima y el numero de porciones
preparadas en el formato de control diario.

14 | Cocinero Limpia y ordena el area de trabajo, utensilios y equipos al finalizar la
jornada.

15 | Cocinero Separa y dispone adecuadamente los residuos organicos e
inorganicos generados durante la jornada.

16 | Cocinero Registra el consumo de materia prima y reporta cualquier faltante al

area de compras.

FIN DEL PROCESO
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HOTEL PLAZA COLON

PREPARACION DE ALIMENTOS

HPC-MP-OP07

Cocinero

:
Revisa el menu del dia y planifica la
preparacién de los platillos segun las
ordenes del area de servicio o
solicitudes especiales de huéspedes.

J

!

Verifica la existencia de materia prima
e insumos necesarios para la
preparacion de alimentos.

¢Existe

suficiente
materia

prima?

No

Informa al area de compras sobre la
falta de insumos para la gestion de
compra o reposicion de productos

Prepara los alimentos segun las

recetas y estandares de calidad
establecidos por el hotel.

Controla los tiempos de coccion,
sabor, textura y temperatura antes del
emplatado.

A

Revisa el funcionamiento y
temperatura adecuada de los equipos

A 4

de refrigeracién y coccion.

& J

LImpieza de alimentos, utensilios y
superficies de trabajo conforme a las
normas de higiene.

7 N

Recibe los insumos y verifica su
calidad, frescura y cantidad antes de

Emplata los alimentos siguiendo las
normas de presentacién y porciones
establecidas.

A\ 4

Entrega los platillos terminados para
su atencién al mesero.

A 4

Registra el consumo de materia prima
y el niUmero de porciones preparadas
en el formato de control diario.

g

Separa y dispone adecuadamente los
residuos organicos e inorganicos
generados durante la jornada.

v

Registra el consumo de materia prima
y reporta cualquier faltante al area de
compras.

Fin

Responsable
de compras

necesarios , garantizando la utilizarlos. v
preparacion del menu diario. . - -
A Limpia y ordena el area de trabajo, W,
utensilios y equipos al finalizar la
jornada.
A 4
Gestiona la compra o reposiciéon de )

productos necesarios , garantizando
la preparacion del menu diario. }
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1.8.5.3. Procedimientos de Apoyo

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL PLAZA COLON

HPC-MP-APO01

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Descripcion de Actividades

N° Ejecutor Actividad

1 | Operario de Revisa el calendario mensual de mantenimiento preventivo
Mantenimiento establecido por el hotel.

2 | Operario de Coordina con Recepcion el acceso a habitaciones u otras
Mantenimiento areas para realizar el mtto sin afectar la estadia de huéspedes.

3 | Operario de Inspecciona instalaciones, equipos y areas comunes conforme
Mantenimiento al plan programado.

4 | Operario de Identifica posibles desperfectos, desgastes o anomalias que
Mantenimiento puedan afectar el funcionamiento de las instalaciones.

5 | Operario de

Mantenimiento

¢ Se requiere algun repuesto o material adicional?

6 | Operario de mtto | Si no se requiere, pasa a la actividad 10.
7 | Operario de Si se requiere, informa al area de compras sobre la necesidad
Mantenimiento de adquirir materiales o repuestos.
8 | Responsable de | Gestiona la compra de los materiales necesarios mediante
compras proveedor autorizado.
9 | Operario de Recibe y verifica los materiales adquiridos antes de iniciar o
Mantenimiento continuar las labores.
10 | Operario de Ejecuta las actividades de mantenimiento preventivo segun las
Mantenimiento normas y procedimientos técnicos establecidos.
11 | Operario de Prueba el correcto funcionamiento de los equipos e
Mantenimiento instalaciones después de cada intervencion.
12 | Operario de Registra las actividades realizadas en el Formato de Control
Mantenimiento de Mantenimiento Preventivo, indicando fecha, area, tipo de
revision y observaciones.
13 | Operario de Informa al Gerente de Operaciones sobre los trabajos
Mantenimiento realizados y cualquier hallazgo que requiera mantenimiento
correctivo o externo.
14 | Gerente de Revisa los reportes de mantenimiento y aprueba acciones
Operaciones adicionales en caso de reparaciones mayores o contratacion

de servicios externos.

FIN DEL PROCESO
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HOTEL PLAZA COLON

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

HPC-MP-AP01

Revisa el calendario mensual de
mantenimiento preventivo establecido
por el hotel.

!

Coordina con Recepcion el acceso a
habitaciones u otras areas para
realizar el mantenimiento sin afectar
la estadia de los huéspedes.

iSe
requiere
algun repuesto o
material
adicional?

Ejecuta las actividades de
mantenimiento preventivo segun las
normas y procedimientos técnicos
establecidos.

Prueba el correcto funcionamiento de
los equipos e instalaciones después
de cada intervencion.

Informa al area de compras sobre la
necesidad de adquirir materiales o

A

|

Formato de Control de Mantenimiento
Preventivo, indicando fecha, area, tipo

Registra las actividades realizadas en el

de revision y observaciones.
repuestos.
Operario de ¢
mantenimiento
Inspecciona instalaciones, equipos .
peléctricosnde plolmerl'a’ aqirep Informa al Gerente de Operaciones
acondicionado, mobiliario y areas sobre los trabajos realizados y
comunes conforme al plan cualquier hallazgo que requiera
programado mantenimiento correctivo o externo.
A4
Identifica posibles desperfectos,
desgastes o anomalias que puedan J
afectar el funcionamiento de las . . .
instalaciones. Recibe y verifica los materiales
adquiridos antes de iniciar o
continuar las labores.
A
v
Responsable de Gestiona la compra de los materiales | )
compras necesarios mediante proveedor
autorizado. I
v
Gerente de Revisa los reportes de mantenimiento
operaciones

y aprueba acciones adicionales en
caso de reparaciones mayores o
contratacion de servicios externos
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HOTEL PLAZA COLON

MANTENIMIENTO CORRECTIVO
Descripcion de Actividades
N° Ejecutor Actividad
1 | Operario de Recibe el reporte de falla o averia proveniente de Recepcion,
Mantenimiento Mucama o Gerente de Operaciones.
2 | Operario de Registra la incidencia en el Formato de Reporte de

Mantenimiento

Mantenimiento Correctivo, anotando la fecha, descripcion del
problema y area afectada.

3 | Operario de Realiza una inspeccidn inicial para determinar la causa,
Mantenimiento alcance y urgencia de la reparacion.

4 | Operario de mtto | ¢ La reparacion puede realizarse internamente?

5 | Operario de mtto Si puede realizarse internamente, pasa a la actividad 11.

6 | Operario de Si no puede realizarse internamente, informa al Gerente de
Mantenimiento Operaciones sobre la necesidad de apoyo externo o de

compra de repuestos.

7 | Gerente de Evalua la magnitud del dafio y autoriza el tipo de accion a

Operaciones tomar (reparacion interna, compra de materiales o
contratacion de servicio externo).

8 | Responsable de | Gestiona la compra de materiales autorizados o de
compras. proveedores del hotel.

9 | Operario de Recibe y verifica los materiales adquiridos, asegurando que
Mantenimiento cumplan las especificaciones necesarias.

10 | Operario de Mtto | Ejecuta la reparacion o sustitucion de piezas dafiadas,
/ Proveedor garantizando el funcionamiento seguro y correcto.

11 | Operario de Prueba el funcionamiento del equipo o sistema reparado y
Mantenimiento asegura que se haya corregido la falla.

12 | Operario de Limpia el area de trabajo y retira materiales o residuos
Mantenimiento generados durante la reparacion.

13 | Operario de Completa el Formato de Reporte de Mantenimiento Correctivo,
Mantenimiento detallando acciones, materiales, tiempo y observaciones.

14 | Gerente de Revisa y aprueba el reporte final, verificando que la reparacion
Operaciones se haya ejecutado satisfactoriamente.

15 | Operario de Archiva el reporte en el registro de mtto. del hotel y notifica a

Mantenimiento

las areas involucradas que el problema ha sido resuelto.

FIN DEL PROCESO
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HOTEL PLAZA COLON

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

HPC-MP-AP02

Operario de
mantenimiento

Recibe el reporte de falla o averia
proveniente de Recepcion, Mucama o
Gerente de Operaciones.

v

Registra la incidencia en el Formato de
Reporte de Mantenimiento Correctivo,
anotando la fecha, descripcién del
problema y area afectada.

Completa el Formato de Reporte de
Mantenimiento Correctivo,
detallando acciones, materiales,
tiempo y observaciones.

Limpia el drea de trabajo y retira
materiales o residuos generados
durante la reparacion.

A

Prueba el funcionamiento del equipo
o sistema reparado y asegura que se
haya corregido la falla.

T

Ejecuta la reparacion o sustitucion de
piezas danadas, garantizando el

Realiza una inspeccion inicial para
determinar la causa, alcance y
urgencia de la reparacion.

¢La reparacié Si

— —[Documento ya existente.

Archiva el reporte en el registro de
mantenimiento del hotel y notifica a
las areas involucradas que el
problema ha sido resuelto.

puede realizarse P> A X
. funcionamiento seguro y correcto del
ternamente? . K ) A
equipo o instalacion.
Recibe y verifica los materiales
Informa al Gerente de Operaciones adquiridos o la presencia del
sobre la necesidad de apoyo externo proveedor, asegurando que cumplan
o de compra de repuestos. las especificaciones necesarias.
T A
v
Evalua la magnitud del dafio y ] )
Gerente de autoriza el tipo de accion a tomar Reyma y aprueba el repqrte final,
operaciones (reparacién interna, compra de verificando que la reparacion se haya
materiales o contratacidn de servicio ejecutado satisfactoriamente.
externo).
A 4
Responsable de Gestiona la compra de materiales | )
compras autorizados o de proveedores del
hotel. J
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X. Conclusiones
La elaboracion de esta propuesta para el Hotel Plaza Colon permiti6 comprender a
profundidad su funcionamiento interno y evidenciar la importancia de formalizar los
procesos para garantizar una gestion mas coherente y eficiente. El analisis realizado
demostré que, si bien el hotel opera de manera adecuada debido a la experiencia
acumulada de su personal, la ausencia de documentos formales que guien las
actividades genera variabilidad en la ejecucion de tareas, duplicidad de esfuerzos vy
dependencia del criterio individual. Esta situacion representa un riesgo operativo y afecta
la continuidad del servicio, especialmente en un sector como el hoteleria, donde la

consistencia es fundamental para asegurar la calidad y la satisfaccion del cliente.

El estudio realizado también hizo posible clarificar la estructura organizativa del hotel y
representarla de forma visual, ya que, al contar con un organigrama no solo se ordenan
las relaciones jerarquicas y funcionales, sino que fortalece la comunicacion interna y
facilita la coordinacion entre las distintas areas. En organizaciones como el Hotel Plaza
Coldn, donde las funciones suelen ser diversas y el personal asume multiples roles, la
definicion clara de las lineas de autoridad cobra especial relevancia para evitar
confusiones, agilizar la toma de decisiones y asegurar que cada colaborador tenga plena

comprension de su posicion dentro del sistema organizacional.

De igual manera, la elaboracién de descriptores de puestos y fichas ocupacionales
permitié establecer un marco de referencia formal que contribuye a delimitar tareas,
responsabilidades y competencias para cada puesto. Estos instrumentos no solo
benefician el orden interno, sino que se convierten en una herramienta clave para futuros
procesos de induccidén, evaluacion de desempefio y planificacion de recursos humanos.
Al definir claramente lo que se espera de cada cargo, se fomenta la transparencia, se
reduce la ambigledad y se facilita la supervision eficiente, aspectos que, en conjunto,
fortalecen la profesionalizacion del equipo y aportan estabilidad a la operacion diaria.
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Por otro lado, la incorporacion de flujogramas permitié organizar las actividades del hotel
de manera légica y secuencial, facilitando la comprensiéon visual de los pasos que
integran cada procedimiento. Esta representacion grafica aporta claridad, fomenta la
estandarizacion y permite identificar puntos criticos, cuellos de botella o tareas
innecesarias que pueden ser ajustadas para mejorar la eficiencia. Ademas, los
flujogramas funcionan como un recurso util para la capacitacién del personal y como
base para futuros procesos de mejora continua, al permitir evaluar de forma objetiva

coémo fluye el trabajo entre las distintas areas.

En conjunto, los resultados evidencian la importancia de formalizar y documentar los
procesos internos del Hotel Plaza Colon como base para fortalecer su gestion
administrativa y operativa. La implementacion de las herramientas propuestas
proporciona una estructura organizativa que permite estandarizar actividades, mejorar el
desempeinio y facilitar la toma de decisiones. Asimismo, la formalizacion de los procesos
contribuye a una gestion mas eficiente y sostenible, al optimizar el uso de recursos,
reducir desperdicios y promover practicas responsables acordes con la naturaleza

historica y cultural del entorno en el que opera el hotel.
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Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos en esta investigacion, se recomienda al Hotel Plaza
Colén implementar de manera progresiva el manual de funciones y procedimientos
propuestos, garantizando que todo el personal reciba una induccion adecuada sobre su
contenido. La familiarizacion con estos instrumentos permitira una aplicacién uniforme y
facilitara que las actividades se desarrollen bajo los criterios necesarios, reduciendo la
variabilidad en la ejecucion de las tareas diarias.

Asimismo, es conveniente que la administracion revise y actualice periédicamente las
herramientas propuestas, especialmente cuando se presenten cambios en la estructura
organizativa, en los procesos internos o en las demandas operativas. Esta actualizacion
continua asegura que los documentos mantengan su pertinencia y se ajusten a la

realidad dinamica del hotel, evitando que se vuelvan obsoletos.

De igual forma, se recomienda fortalecer los programas de capacitacion interna,
orientandolos no solo a la comprensién de los procedimientos, sino también al desarrollo
de competencias técnicas, administrativas y habilidades blandas necesarias para cada
puesto. La creacion de un programa de formacidn continua permitira mejorar el
desempeiio del personal, promover la eficiencia y favorecer una cultura organizacional

basada en la mejora constante.

Ademas, se sugiere realizar una evaluacion de riesgos operativos y laborales para
identificar vulnerabilidades en las areas de trabajo, especialmente aquellas vinculadas a
la atencion al publico, manipulacion de equipos, uso de productos quimicos o
almacenamiento de insumos. Este diagndstico permitira implementar medidas
preventivas, protocolos de seguridad y acciones de mitigacién que garanticen un entorno
seguro tanto para los colaboradores como para los huéspedes.

También se considera pertinente fomentar una comunicacién interna mas estructurada
entre las distintas areas del hotel, de manera que los responsables de cada
departamento puedan coordinar sus actividades con mayor eficacia. El uso del
organigrama como herramienta de consulta cotidiana puede contribuir a clarificar los

canales de comunicacion y agilizar la toma de decisiones.
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Adicionalmente, se recomienda valorar la incorporacion de herramientas tecnologicas
que mejoren la gestion operativa, como sistemas de control de inventarios, plataformas
de comunicacion interna o software de seguimiento de procesos. La digitalizacion de
ciertas tareas facilitara el acceso a informacion en tiempo real, reducira la dependencia

de gestiones manuales y fortalecera la eficiencia administrativa.

Para asegurar la sostenibilidad del trabajo operativo, se propone implementar un sistema
de monitoreo y evaluacion continua de los procesos documentados, que permita
identificar desviaciones, duplicidades o ineficiencias. Este seguimiento favorecera

ajustes oportunos y un ciclo permanente de mejora que fortalezca la calidad del servicio.

Finalmente, se recomienda integrar practicas sostenibles en los procesos internos del
hotel, incorporando criterios de eficiencia energética, uso responsable de recursos y
reduccion de desechos en los procedimientos operativos. Incluir estos aspectos en las
futuras actualizaciones de los manuales ay flujogramas fortalecera la imagen del hotel
como una organizacion comprometida con la sostenibilidad turistica, un valor cada vez

mas relevante en el sector.
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Xlll. Anexos.

12.1. Encuesta
Encuesta Hotel Plaza Colon.
Granada, Nicaragua.

Objetivo de aplicacion: Esta encuesta tiene como objetivo evaluar la claridad de
las funciones y procedimientos en el hotel, con el fin de
mejorar la organizacion y desemperio del personal. Sus

respuestas seran confidenciales.
Dirigida a: Trabajadores(as)/ colaboradores(as).
1. Datos Generales

1.1. Cargo actual:

1.2. Tiempo trabajando en el hotel:

e Menos de 1 ano
o Entre 1y 3 afos
e« Entre 3y 5 afios
e Mas de 5 anos

2. Diagnéstico de los Procesos Actuales

2.1. ¢ Cree que las tareas y actividades en su area de trabajo estan bien organizadas?

o Si
e« No
« Parcialmente

2.2. ;Cree que las tareas y actividades en su area de trabajo estan estructuradas de
manera légica y eficiente?

e Si, totalmente
o Algunas tareas si, otras no
e No, hay desorden

2.3. ¢ Existen procesos en su area que considera repetitivos o innecesarios?

e Si
Especifique cuales
« No
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24. ;COomo describiria la comunicacién dentro de su equipo respecto a los

procedimientos que desempefian?

Muy buena
Buena
Regular
Deficiente

3. Organizacion y Estructura

3.1. ¢ Conoce el organigrama del hotel y su posicion dentro de él?

e Si
« No
3.2. ;Sabe a quién debe reportar en caso de dudas o problemas en su trabajo?
e Si
« No

3.3. ¢ Cree que hay roles o funciones que se repiten con otros compareros de su area?
e Si

Mencione ejemplos
« No

3.4. ; Usted realiza tareas o actividades que no corresponden con su puesto de trabajo?
e Si

Explica cuales y a que puesto de trabajo corresponde

« No
3.5. ¢ Considera que se debe contratar mas personal para cubrir con la carga de trabajo
en relacion a la cantidad de clientes que hace uso del servicio del hotel?

e Si

« No

4. Manual de Funciones

4.1. ¢ Recibi6é un manual o guia con sus funciones cuando comenzo a trabajar en el hotel?

e Si
¢« No

66



Propuesta de manual de funciones y procedimientos para el
hotel Plaza Coldén, en la ciudad de Granada.

4.2. ;Sus funciones diarias coinciden con lo que se le indico al momento de ser
contratado(a)?

e Si
e No, han cambiado con el tiempo
e No, hago muchas tareas que no corresponden a mi puesto

4.3. ¢ Cree que un manual de funciones ayudaria a mejorar el desempefio del personal?

e Si
« No
e No estoy seguro

5. Procedimientos y Flujogramas de Procesos

5.1. ¢ Ha recibido capacitacion formal sobre los procedimientos de su area?

e Si
« No

5.2. 4 Siente que los procedimientos actuales son claros y faciles de seguir?
e Si

e No, algunos son confusos
« No, falta documentacion

5.3. ¢ Existen procedimientos que considere ineficientes o que deberian ser mejorados?
e Si

Mencione ejemplos
e No

6. Sugerencias y Comentarios Finales

6.1. ; Qué cambios sugeriria para mejorar la organizacion del hotel?

Mencione ejemplos

6.2. ¢ Qué tipo de capacitacion o recursos cree que ayudarian a mejorar el desempefio
del personal?

Mencione ejemplo

67



Propuesta de manual de funciones y procedimientos para el
hotel Plaza Coldén, en la ciudad de Granada.

L5ils

7.Practicas de Sostenibilidad en los Procedimientos

7.1. ¢ Su departamento tiene procedimientos relacionados con la sostenibilidad?

e Si
« No
e No estoy seguro

7.2. ;Cuales de las siguientes practicas se implementan en su area? (Marque las que
correspondan)

« Uso eficiente del agua (ejemplo: reutilizacion, reduccion del desperdicio)
o Ahorro de energia (ejemplo: luces LED, apagado de equipos no usados)
e Reduccion de residuos y reciclaje

e Uso de productos biodegradables o ecolégicos

o Capacitacidon sobre practicas sostenibles para empleados

e Otftra

Especifique cuales

7.3. ¢ Cree que se podria mejorar la sostenibilidad en los procedimientos del hotel?

e Si
« No
e No estoy seguro

7.4. s Tiene alguna sugerencia para hacer mas sostenibles los procesos en su area?
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12.2. Entrevista para Recoleccion de Informacién en el Hotel Plaza Colén

Fecha:

Nombre del empleado:

Puesto:

l. Informacién general

4.

¢ Cuales son sus principales responsabilidades en su puesto de trabajo?

¢ Cuales son las tareas diarias que realiza desde que inicia hasta que finaliza su
turno?

¢Cuales son los procedimientos que debe seguir para realizar sus tareas
correctamente?

¢ Existen documentos, manuales o guias que le ayuden en su trabajo diario?

Il. Flujo de trabajo y procesos

5.

Describa paso a paso como realiza una tarea especifica (Ejemplo: check-in de un
huésped, limpieza de una habitacion, preparacidén de un platillo, etc.).

¢ Cuales son los tiempos aproximados que tarda en cada una de sus tareas?

¢ Quién mas interviene en estos procesos? (Ejemplo: supervisores, comparieros,
otros departamentos).

¢, Qué herramientas o sistemas utiliza para realizar su trabajo? (Ejemplo: software,

magquinaria, utensilios).

lll. Problemas y obstaculos

9.

¢, Cuales son los principales problemas que enfrenta al realizar su trabajo?

10. ¢ En qué situaciones su trabajo se retrasa o se vuelve mas dificil?

11. ¢, Como resuelve los problemas cuando se presentan?

12.¢ Cree que hay pasos innecesarios o que podrian optimizarse en su proceso de

trabajo?
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IV. Comunicacién y coordinacién

13.¢COmo se comunica con otros departamentos o compafieros para realizar su
trabajo?

14. s Recibe instrucciones claras sobre sus tareas diarias?

15.¢,CoOmo es el proceso cuando hay cambios de turno o de personal?

V. Practicas sostenibles en el hotel

VL.

13. ¢ Tu area de trabajo aplica practicas sostenibles? ;Cuales?

14. s Conoces iniciativas del hotel para reducir el impacto ambiental?

15. ¢ En qué actividades crees que se podria ahorrar agua o energia?

16. ¢ Existen controles para el uso eficiente del agua y la energia?

17.4CoOmo se maneja el desperdicio en tu area? ;Se separan los residuos para
reciclaje?

18. ¢ Qué practicas ecoldgicas sugeririas implementar en el hotel?

19. ¢ Has trabajado antes en un hotel o empresa con certificaciones de sostenibilidad?
¢ Cuales?

20. ¢ Conoces alguna norma o certificacion de sostenibilidad en la industria hotelera?

21.;Te gustaria recibir formacion sobre normas ambientales y certificaciones de
sostenibilidad?

22.;Como crees que los empleados podrian involucrarse mas en iniciativas

ecologicas?
Mejoras y sugerencias

16. ¢, Qué cambios propondria para mejorar la eficiencia de su trabajo?
17. ¢ Ha recibido capacitacion suficiente para desempenfiar su rol correctamente?

18. ¢ Qué herramientas o recursos cree que podrian facilitar su trabajo?
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12.3. Formato de Reporte de Ingresos/Egresos

Tabla 12: Formato de reporte de ingresos/egresos

Reporte de Ingresos/Egresos

Fecha

Tipo
(Ingreso/Egreso)

Descripcion /
Concepto

Monto

(C$)

Responsable

Observaciones /
Incidencias

Fuente: Elaboracion propia.

12.4. Formato de Reporte de Comprobante de Pago

Tabla 13: Formato de reporte de comprobante de pago

Comprobante de Pago

Tipo de Pago
N. (Efectivo/ Beneficiario | Concepto/ | Monto .
factura Fecha Transferencial/ | / Proveedor | Descripciéon | (C$) Observaciones
Cheque)

Fuente: Elaboracion propia.

12.5. Formato de Reporte de Orden de Compra

Tabla 14: Formato de reporte de orden de compra

Orden de Compra

No.Orden

Descripcion del Producto/Servicio

Unidad | Cantidad

Precio Unitario

Subtotal

IVA

Total

Fuente: Elaboracion propia.
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12.6. Formato de Registro de Inventario

Tabla 15: Formato de reporte de registro de inventario

Registro de Inventario

" | . Existencia . Existencias | Stock s
Caodigo | Descripcion | Area | Unidad inicial Entradas | Salidas Final Minimo Ubicacion
Fuente: Elaboracion propia.
12.7. Formato de Registro de Check In — Check Out
Tabla 16: Formato de reporte de registro de check in — check out
Registro Check In - Check Out
Campo Informacion

Fecha de Check-in

Hora de Check-in

Fecha de Check-out

Hora de Check-out

No. de Habitacion

Nombre del Huésped

No. de Personas

Tipo de Habitacion

Tarifa

Método de Pago

No. de Reserva

Cargos Extras

Total a Pagar

Identificacion

Recepcionista

Firma del Huésped

Observaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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12.8. Formato de Solicitud para Nuevo Puesto

Tabla 17: Formato de reporte de solicitud para nuevo puesto

Solicitud para Nuevo Puesto

Campo Informacion

Empresa / Hotel

Area Solicitante

Fecha

Solicitado por

Puesto del solicitante

Nombre del nuevo puesto

Departamento / Area

Tipo de puesto Operativo / Administrativo / Supervision / Gerencial
Jornada Tiempo completo / Medio tiempo / Turnos
Tipo de contrato Permanente / Temporal / Proyecto

Justificacion de la vacante

Funciones principales

Perfil requerido

Impacto operativo /

Beneficios
Sueldo estimado C$
Prestaciones Si/ No

Area que absorbe el costo

Presupuesto aprobado Si/No

Fecha requerida de

ingreso
Autorizacion — Solicitd Nombre / Firma / Fecha
Autorizacion — RH Nombre / Firma / Fecha

Autorizacion — Gerencia Nombre / Firma / Fecha

Fuente: Elaboracion propia.



