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CUMPLIMIENTO DE LOS OBJTETIVOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Sensibilizar a las personas que conforman cada una de

las éareas de trabajo, para que comprendan la

importancia del mejoramiento de los procesos.

Conocer el funcionamiento de la empresa Club
Campestre de Bucaramanga S.A. para realizar de forma

acertada el diagnostico de cada area que la compone.

Describir los procedimientos administrativos y operativos
de las areas que conforman el Club Campestre de

Bucaramanga S.A.

Elaborar el manual de procedimientos de la empresa

Club Campestre de Bucaramanga S.A.
Identificar los procesos criticos de la organizacion.

Proponer acciones de mejora a los procesos criticos o
que puedan representar aptitudes centrales para la
organizacion.

Evaluar la viabilidad y conveniencia de cada una de las

propuestas de mejora.

Proponer indicadores de desempefio aquellos procesos
criticos de la organizacion para establecer un control de
las operaciones del Club Campestre de Bucaramanga
S.A.

Establecer un programa para el mejoramiento de los
procesos administrativos y operativos del Club

Campestre de Bucaramanga S.A.
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GLOSARIO

CADDIE: existen dos tipos de caddies. El de golf, es la persona encargada de llevar el
equipo del jugador durante su recorrido. El de tenis, es responsable de la recoleccién de

las bolas, hidratacion de los jugadores y suministro de toallas.

CADDIE MASTER: es la persona encargada de administrar los caddies, es decir, tiene la
responsabilidad de asignar turnos, asi como velar por el buen comportamiento y
presentacion personal de los caddies. Adicionalmente, el caddie master de golf esta

encargado del manejo y cuidado de los equipos de cada jugador.

CHECK IN: es el conjunto de tareas que comprenden el ingreso, registro y entrega de

habitacién al cliente en el hotel.

CHECK OUT: comprende todas las actividades, que incluyen el cierre, facturacion y cobro

de las cuentas de un huésped.

DESCARGUE: es el registro de las salidas de productos en el modulo de inventarios.
ECONOMATO: es la bodega en donde se encuentran almacenados los alimentos que se
requieren principalmente en la cocina de socios. De igual manera, proveen algunos
productos a todos los puntos de venta como postres, empanadas, tamales, etc. Esta
bodega se encuentra bajo la responsabilidad del ecénomo — controlador de alimentos.

GREEN FEE: es la tarifa que el jugador de golf debe pagar para hacer uso del campo.

PASS TENIS: es la tarifa que el jugador de tenis debe pagar para hacer uso de las

canchas.

REQUISICION: es el pedido que realizan al almacén general los encargados de los

puntos de venta y bodegas segun su operacion.



SERVICE CHARGE: corresponde al precio minimo que el cliente debe cancelar para

hacer uso de algun salon.

STEWARD: es la persona encargada de realizar las labores de orden y aseo en la cocina
de socios. Debe estar pendiente que todos los elementos necesarios para la operacion
estén disponibles y en las mejores condiciones de limpieza.

STOCK: corresponde al nivel de inventario existente en cualquier bodega o punto de

venta.

TRASPASO: corresponde al desplazamiento de productos entre dos areas en las cuales

no se involucre al almacén general.
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INTRODUCCION

El mundo ha experimentado innumerables cambios a lo largo de los ultimos afos. El
desarrollo de los mercados, crea clientes cada vez mas exigentes, generando la
necesidad mejorar continuamente los procesos para satisfacer las expectativas y lograr

sobrevivir en el entorno altamente competitivo.

El Club Campestre de Bucaramanga S.A. es una organizacion prestadora de servicios
que actualmente se encuentra en la lista de las 100 mejores empresas de Santander, lo
que representa un reto y la necesidad de buscar la optimizacién de sus operaciones con

el objetivo de mantener y superar esta posicion.

Para el desarrollo del proyecto, se definieron una serie de objetivos, sustentados con base
en una metodologia sistematica que busca la identificacion de los problemas y sus causas
bésicas, para asi emprender acciones con el objetivo de eliminarlas o disminuir su

impacto negativo.

La metodologia de mejoramiento descrita en este proyecto, inicia con la aplicacion de un
diagnéstico general de la empresa en dos niveles diferentes. El primero, corresponde al
analisis externo, donde se observan los factores incontrolables por la organizacion, que
pueden influir positiva o negativamente sobre esta, constituyéndose en oportunidad o
amenaza. El segundo nivel, hace referencia al andlisis interno, en el cual se identifican las
aptitudes centrales de la organizacion que son fuente de ventaja competitiva sostenible,

teniendo en cuenta sus recursos, fortalezas y debilidades.

Luego, se continla con la descripcion del proceso general de la organizacion,
identificando los grandes frentes de negocio que la conforman, determinando su
funcionamiento y los procedimientos necesarios para llevarlo a cabo. A su vez, se analiza
si cada actividad que compone los procedimientos agregan o no valor a su objetivo,
determinando junto con la distribucion de ingresos y el criterio de la organizacién cuales

son los puntos criticos a los que se debe orientar los esfuerzos de mejoramiento.
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Teniendo en claro los puntos para analizar, se identifican los problemas mas
representativos y las causas que los generan, para determinar las mejores formas de
eliminarlos o disminuirlos, utilizando nuevos métodos de trabajo. Asi mismo, se evalla la

viabilidad de cada mejora, la forma como operara el nuevo sistema y como serd medido.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo general.

Mejorar los procesos operativos y administrativos del Club Campestre de

Bucaramanga S.A.

1.1.2 Objetivos especificos.

Sensibilizar a las personas que conforman cada una de las areas de trabajo, para que
comprendan la importancia del mejoramiento de los procesos.

Conocer el funcionamiento de la empresa Club Campestre de Bucaramanga S.A. para
realizar de forma acertada el diagnostico de cada area que la compone.

Describir los procedimientos administrativos y operativos de las areas que conforman
el Club Campestre de Bucaramanga S.A.

Elaborar el manual de procedimientos de la empresa Club Campestre de
Bucaramanga S.A.

Identificar los procesos criticos de la organizacion.

Proponer acciones de mejora a los procesos criticos o que puedan representar
aptitudes centrales para la organizacion.

Evaluar la viabilidad y conveniencia de cada una de las propuestas de mejora.
Proponer indicadores de desempefio aquellos procesos criticos de la organizacién
para establecer un control de las operaciones del Club Campestre de Bucaramanga
S.A.

Establecer un programa para el mejoramiento de los procesos administrativos y

operativos del Club Campestre de Bucaramanga S.A.

1.2 JUSTIFICACION

Segun Harrington (1987), "En el mercado de los compradores de hoy el cliente es el rey",

es decir, que los clientes son las personas mas importantes en el negocio y por lo tanto
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los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer sus necesidades y deseos. Son
parte fundamental del negocio, es decir, es la razén por la cual éste existe, por lo tanto
merecen el mejor trato y toda la atencién necesaria. Pensando en esto el Club Campestre
de Bucaramanga S.A., ha querido expresar la necesidad de mejorar sus procesos
operativos y administrativos con el fin de convertirlos en aptitudes centrales para
explotarlas y lograr transformarlas en fuentes de ventajas competitivas para la

organizacion.

Para lograr este objetivo, se considera que el primer paso, es la documentacién de los

procedimientos, con lo que se busca:

e Identificar de una manera clara las tareas que se desempefian en cada una de las
areas que comprenden la organizacion.

e Establecer los responsables de cada procedimiento.

¢ Definir el alcance que tienen los procesos de la organizacion.

¢ Identificar las interacciones que existen entre los distintos procesos.

¢ Evidenciar fortalezas y debilidades en el desarrollo de las tareas.

o Identificar las falencias de cada uno de los procedimientos, para establecer posibles
mejoras.

e Dotar a las personas de una herramienta que le permita orientarse cuando lo
necesiten.

e Aumentar y facilitar el control de los procesos.

Terminado el proceso de documentacion, se tiene suficientes herramientas de juicio para

el planteamiento y puesta en marcha de las mejoras con lo que se lograra:

¢ Aumento en la eficiencia de los procesos de la organizacion.

¢ Disminucién de los costos totales de la empresa ya que se le va a dar una mejor
utilizacién a los recursos.

¢ Aumento de la satisfaccién del cliente por un mejor nivel de servicio.

e |dentificacion de nuevas aptitudes centrales y hallazgos de posibles fuentes de

ventajas competitivas.
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2. GENERALIDADES DEL CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

2.1 RESENA HISTORICA

El 11 de Junio de 1930 se protocolizé la fundacién del Club Campestre de Bucaramanga,
gracias a la idea del ciudadano Britanico Elmer A. Probst, ingeniero al servicio de la
Whiston Bross que iniciaba los trabajos de la carretera a Pamplona por la via del Mortifio.
Un grupo de personas importante de esta ciudad entre ellos los sefiores Francisco
Sorzano, lsaias Cepeda, Eduardo Rueda Rueda, Emilio Montoya, Enrique Paillie A.,
Gabriel Silva, Jacobo A. Correa, Roberto Carrefio, Estanislao Olarte, Christian Clausen,
José Lega, Alberto Mendoza, Ernesto Sanmiguel, Antonio Chedraui y Luis Sanchez
Puyana, cristalizaron la idea del subdito ingles, de fundar un club para jugar golf y otros

deportes.

El escenario apropiado para esto era el Llano de los Puyana que por entonces la Oficina
de Fomento Urbano de Santander, estudiaba las obres para Urbanizacién del Barrio
Sotomayor, presté o arrendo los terrenos comprendidos entre las carreras 27 y 33, y las
calles 48 y 56 de la nomenclatura de hay. El entusiasmo del sefior Probst lo llevo a
construir por su cuenta el primer hoyo de gol del promisorio campo, cuyo tee de salida se
ubicé donde hoy esta la residencia de la sefiora Irma Solano de Arango; el fairway se
orientaba hasta la carrera 27 por toda la calle 48 y el green con superficie de arena se
hizo donde hoy esta el edificio “El Alcazar”. La longitud total de 380 yardas par 4. Con
esta breve resefia, citando lugares de facil localizacion pueden formarse una imagen de

cdmo empezo el Club Campestre de Bucaramanga con su campo de golf.

Mientras se adelantaban los proyectos para la localizacion de los restantes hoyos del
campo de golf, la primera Junta Directiva bajo la presidencia del Dr. Isaias Cepeda,
dirigian la construccién de la casa-club, sencilla, con un pequefio bar, un salén para
fiestas y los servicios mas indispensables para la atencién a los socios y sus familias,

localizada en el mismo lugar donde hoy funcionan las instalaciones del Club Unién.
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De 1930 a 1966 el Club Campestre disfrutdé de la sede inicial a la cual se le hicieron
durante esos afos las reformas que su evolucion exigia, manteniendo un campo de golf
de nueve hoyos dentro de las calles de un barrio residencial, la casa-club con jardines
exquisitamente cuidados, cuatro canchas de tenis y una piscina, que fueron escenarios de
campeonatos y torneos nacionales de golf, tenis y natacion, certamenes culturales y
sociales con espléndidas fiestas, pero otra vez el pujante desarrollo de la ciudad hizo
pensar a los directivos en la necesidad de traslada el Club a una zona campestre y ceder
sus terrenos para satisfacer la carencia de tierras para vivienda y con venta comprar los
terrenos necesarios para construir las nuevas instalaciones. De acuerdo a las
autorizaciones conferidas por la asamblea ordinaria de socios, al presentar el proyecto de
traslado se procedi6é a negociar la venta de los terrenos, comprando Urbanizadora David
Puyana S.A. y Seguros Bolivar, los primeros 96.000 metros cuadrados y con el producto
de su venta se compraron 520.000 en la antigua hacienda “Las Acacias”, que Urbanas

habia adquirido a los herederos de Pedro Cepeda en Cafaveral.

El 23 de septiembre de 1963 se empez6 la construccion de la nueva sede en dos frentes
de trabajo: el edificio de la casa-club cuyo proyecto fue ganado por el arquitecto
antioquefio Elias Zapata y la construccion estuvo a cargo de la Constructora Martinez

Villalba; el disefio y trazado de la cancha de golf norteamericana Mahanann & Saenz.

En el afio de 1974, el Club construyé dentro de su sede social, el mejor hotel de la ciudad
en el cual, tradicionalmente se alojan las personas mas distinguidas que visitan
Bucaramanga. Ademdas, es el escenario de las convenciones y congresos mas
importantes, por contar, no solamente con la tranquilidad que brinda un sitio que aunque a
las afueras de la ciudad, estd conectado con ella a solo cinco minutos, por una magnifica

autopista, sino también con los salones mas adecuados para este tipo de eventos.

2.2 MISION

El Club Campestre de Bucaramanga S.A. como organizaciéon prestadora de servicios en

el area deportiva, de esparcimiento, de interaccién social y de negocios, propone actuar

! Club Campestre de Bucaramanga S.A. Documentos internos de la organizacion.
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frente a sus clientes con un portafolio innovador y dinamico ante las tendencias del
mercado, garantizando la excelencia en el servicio a través de sus principios
organizacionales; bajo un ambiente exclusivo con reconocimiento y distincidon. Asi mismo
se proyecta como participante activo de los procesos y cambios sociales de su entorno,
fomentando los valores, derechos y deberes de todos los involucrados en su actividad
empresarial. Todas estas acciones formulan como marco de referencia generar una

satisfaccién del servicio sostenible y una rentabilidad promisoria.

2.3 VISION

El Club Campestre de Bucaramanga busca consolidarse en un lapso de tres (3) afos,
como la oferta mas completa a nivel de los clubes sociales en el oriente Colombiano, en
un recuadro de atencion que garantiza la excelencia en el servicio, frente a sus
actividades deportivas y de esparcimiento, de interaccion social y de negocios, en la

promocién de un ambiente exclusivo con reconocimiento y distincion.

2.4 PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES

Ofrece un portafolio de servicios fundamentado en la orientacion al cliente

Propende siempre en la satisfaccién de gustos y preferencias de los clientes.

Conserva un espiritu innovador en el desarrollo de las diferentes actividades.

Brinda en todo momento un espacio que promueva la seguridad y el confort a sus

clientes.

Garantiza la calidad en el servicio, asi como el respaldo a las sugerencias de los
clientes.

La excelencia en el servicio es su principal fortaleza

e Presta un servicio con calidez, respeto y profesionalismo.

e Atiende siempre bajo un esquema de servicio justo a tiempo.

e Sera su vocacion desarrollar su servicio con valor agregado.

e Su entusiasmo y disposicion hacia el servicio propone asumir responsabilidades.
Valora el cliente a cultivar el sentido de pertenencia con la empresa

e Trabaja en equipo para ser mas eficaces en sus acciones.
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e Fomenta los canales de comunicacion para anteceder a las necesidades de los
clientes.
e Ser tolerantes les hace mas permisibles a los cambios de manera que se presta un

servicio eficiente.?

2.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Recientemente se inicio una reorganizacion del personal a partir de una nueva estructura
organizativa que concibe la entidad como una institucién vendedora de servicios de
recreacion, hoteleria y alimentos, con unos socios accionistas como principales y
constantes compradores de estos servicios. Se contemplan tres coordinaciones
principales orientadas a la atencion del cliente: Hotel, Alimentos y Bebidas y Deportes; y
cuatro de apoyo a las anteriores: Administrativa y financiera, Recurso Humano, Planta
Fisica y Comercial. Se aboli6 la estructura de cargos para optar por una estructura de
grupos de trabajo, que permite una movilidad laboral dentro de las lineas de competencia
y una escala salarial de acuerdo con las capacidades. Asi, el personal pasé a ser
polifuncional, se aplané la estructura organizacional, se redujeron los niveles jerarquicos y

la gestion comenzo a ser mas operativa y dinamica.

Esta nueva estructura tiene las siguientes ventajas:

¢ Mejora la calidad del desempefio de las diferentes areas del club.

¢ Incrementa la capacidad de respuesta ante las necesidades, exigencias y expectativas
de nuestros socios y clientes.

e Mayor posicionamiento frente a las oportunidades y amenazas del mercado®.

La estructura organizativa del Club Campestre de Bucaramanga S.A. se muestra en las

figuras 1y 2.

2 Disponible <url: http://www.campestrebucaramanga.com>

Recuperado Marzo 5 de 2005

¥ CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. Informe de gestién 2004. Club Campestre de
Bucaramanga S.A. p.12

27



Figura 1. Estructura organizacional del Club Campestre de Bucaramanga S.A. (modelo

jerarquico)
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3. METODOLOGIA DE MEJORAMIENTO DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA S.A.

3.1 APLICABILIDAD DE UNA METODOLOGIA DE MEJORAMIENTO PARA EL CLUB
CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

La importancia de adquirir una metodologia para el mejoramiento de procesos radica en
que con su aplicacién se puede contribuir a corregir las debilidades y afianzar las

fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento se logra ser mas productivos y competitivos en el mercado, por
otra parte se debe analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse o0 corregirse; como resultado de la aplicacion de esta
técnica se puede lograr un crecimiento en el sector, y por que no, hasta llegar a ser los

mejores.

En el Club Campestre de Bucaramanga S.A. se encuentran problemas muy notorios como
la falta de comunicaciéon entre las distintas areas que conforman la organizacién, el
manejo excesivo de controles manuales, la falta de documentacion de los procesos, la
falta de capacitacion adecuada en el manejo de las herramientas que tienen a su

disposicién, entre otros.

Es de suma importancia orientar los objetivos, misién y visidbn que se persiguen con el
desarrollo de las actividades de cada area hacia un fin comun, que sin duda debe ser el
crecimiento continuo de la organizacién. Por lo anterior el Club Campestre de
Bucaramanga S.A. siente la necesidad de emprender una metodologia de mejoramiento

que contribuya a la consecucién de sus metas.

3.2 PLANTEAMIENTO DE UNA METODOLOGIA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS
EN EL CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

29



Con la metodologia de mejoramiento se busca la identificacion de los problemas
existentes en cada procedimiento, brinda una herramienta para medirlos, analizar las
causas que lo generan buscando aminorar su impacto o su eliminacion definitiva,
ejerciendo un control sobre ellas evitando de esta manera que se presenten de nuevo. La

definicion de las fases de la metodologia de mejoramiento se encuentra en la figura 3.

Figura 3. Ciclo de mejoramiento

o

(FASE DE EVALUACIO
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DE PROCESOS

N]
CICLO DE MEJORAMIENTO
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FASE DE MEJORAMIENTO h FASE DE ANALISIS DE
DE LOS PROCESOS PROCESOS

3.2.1 Fase de diagndstico y definicion de los procesos del Club Campestre de
Bucaramanga S.A. En la fase de diagnéstico se describe la situacion actual cada uno
de los frentes de negocio (hotel, club social, eventos) que componen la organizacién,
identificando claramente las fortalezas y debilidades que presentan, asi como las

oportunidades y amenazas de la empresa.

Esta fase requiere de tiempo y de un trabajo conjunto con el personal que integra la
organizacioén logrando de esta manera un conocimiento profundo de los procesos que se
llevan a cabo en cada una de sus areas. Para lograr la colaboracion de los trabajadores
se realiza una jornada de sensibilizacion para dar a conocer el proyecto, su importancia y

la forma como se llevara a cabo.

Luego, se describe el proceso general de la organizacion, teniendo en cuenta los tres
frentes de negocio. Dentro de cada uno se describen los procedimientos que los

conforman los cuales son analizados posteriormente.
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3.2.2 Fase de medicién de los procesos del Club Campestre de Bucaramanga S.A.
La medicion es importante para el mejoramiento por varias razones:

1. Esta centra su atencion en factores que contribuyen a lograr la mision de la
organizacion.
Muestra la efectividad con la cual se emplean los recursos.
Ayuda a fijar las metas y a monitorear las tendencias.
Proporciona el input para analizar las causas de raiz y las fuentes de los errores.
Ayuda a identificar oportunidades de mejoramiento progresivo.
Da los empleados un sentimiento de logro.

Proporciona los medios para saber si se esta perdiendo o ganando.

© N o gk~ WD

Ayuda a monitorear el progreso.

Se puede medir el desempefio de una tarea en términos de efectividad y eficiencia, y
expresarlo en términos fisicos, por ejemplo, el tiempo para ejecutar una actividad; o en
dinero, permitiendo que se combine una variedad de recursos, por ejemplo, los costos o

los ingresos de la operacion.

Lo mas recomendable es que la medicion la efectle la persona que se encarga de
realizar la labor, y que alguien que no forme parte directa pero que a su vez conozca el

procedimiento realice un auditaje para verificar el adecuado funcionamiento del mismo.

En esta fase, se analizan los procesos desde el punto de vista del valor agregado que
consiste en el analisis de cada actividad que compone cada procedimiento, para
determinar su aporte a la satisfaccion de las expectativas que tiene el cliente interno o
externo dependiendo del caso, su objetivo es optimizar las actividades que agregan valor
y minimizar o eliminar las actividades sin valor agregado®. Ademas, se realiza una
identificacion de los procedimientos que contribuyen a la generacién de los ingresos de la
organizacion, siendo estos los puntos que representan mayor impacto en los rendimientos
monetarios de la empresa. Por ultimo, se toma en consideracion la opinion de la
organizacién, puesto que debe identificar cuales son sus debilidades mas representativas,

para asi disminuir su impacto.

* HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. Santafé de Bogota,
1993. McGraw — Hill. p.155
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3.2.3 Fase de analisis de los procesos del Club Campestre de Bucaramanga S.A.
Luego de realizar una medicion utilizando los métodos mencionados, se analizan los
resultados obtenidos para determinar los puntos criticos de cada proceso y enfocar los

esfuerzos para el mejoramiento de estos.

En cada punto critico se analizan los problemas existentes y se someten a un andlisis de
causa efecto, el cual es una herramienta que ayuda a identificar, clasificar y poner de
manifiesto posibles causas, tanto de problemas especificos como de caracteristicas de
calidad. llustra graficamente las relaciones existentes entre un resultado dado (efectos) y
los factores (causas) que influyen en ese resultado para llegar a la raiz y poder atacar de

manera mas acertada la situacion.

Finalmente, se proponen diferentes acciones de mejoramiento hacia los problemas y sus
causas raices identificadas. lgualmente, se menciona importancia de su implementacion y
los beneficios que causaria su realizacion. Ademas, se proponen algunas otras mejoras a

puntos no criticos, que representan un beneficio adicional a la organizacion.

3.2.4 Fase de mejoramiento de los procesos del Club Campestre de Bucaramanga
S.A. En esta fase se evallan las mejoras propuestas, dando a conocer los
requerimientos para su correcto funcionamiento. Luego, se menciona el concepto de
aprobacién de la direccion de la empresa como ente decisorio. Por ultimo, se enuncian los
planes para la implementacién de cada propuesta de mejora que a juicio de la empresa
son convenientes para realizar, ya sea por su facilidad, sus beneficios, o por su baja

inversion de tiempo y dinero.

3.2.5 Fase de evaluacién de procesos del Club Campestre de Bucaramanga S.A. Se
proponen indicadores de desempefio a cada una de las mejoras, con el objetivo de
evaluar los efectos de las mismas, luego se miden los resultados de los cambios
propuestos que se lograron implementar en su totalidad; ademas, se utiliza la observacién
y el dialogo con los directos responsables en el desarrollo de las actividades para
determinar las ventajas y desventajas que conlleva la ejecucién del nuevo procedimiento,
concluyendo finalmente la conveniencia de seguir con el nuevo método o por el contrario

redisenarlo.
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4. FASE DIAGNOSTICA DE LOS PROCESOS DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA S.A.

4.1 AMBIENTE EXTERNO

El ambiente externo, estid compuesto por los elementos de la sociedad que pueden influir
sobre la industria y sus empresas. Estos elementos se observan en seis segmentos que
se observan en la figura 4., y que las empresas no pueden controlar impactando de

manera positiva 0 negativa su crecimiento.’

Figura 4. El ambiente externo y sus segmentos

AMBIENTE GENERAL

SEGMENTO
ECONOMICO
SEGMENTO SEGMENTO
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4.1.1 Segmento demogréafico. La poblacion total de Colombia asciende a 44'583.577
habitantes, que se encuentran distribuidos en las diferentes ciudades, siendo

Bucaramanga una ciudad con una poblacion de aproximadamente 1’022.532 habitantes

® HITT, Michael, et al. Administracién Estratégica “conceptos, competitividad y globalizacion”.
México: Internacional Thompson Editores. p. 47
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contando el area metropolitana (Floridablanca, Giron y Piedecuesta), que al compararla
con las ciudades mas importantes como Santa Fe de Bogota (5'484.244), Cali
(1'847.176), Medellin (1'834.881), tiene una poblacién baja lo que genera una desventaja
porque la cantidad de personas que podrian asistir al club por su cercania no es tan alta

como las de las ciudades méas importantes de Colombia.®

Sin embargo, a nivel local la cercania de cuatro municipios que conforman el &rea
metropolitana de Bucaramanga, hace que la poblacién de clientes directos del club no se

vea en total desventaja frente a otras ciudades de la region.

En el factor de la edad, la poblacion general de Colombia es joven con un 31,62%, con
edades que comprenden entre los 0 y 14 afios, el 27,02% de la poblacién entre los 15 y
19 afios, el 19,01% en edades de 30 a 45 afios, y el 22,35% con mas de 45 afos. Por
tanto, el 41,36% de las personas son potenciales clientes del Club Campestre en el corto
plazo, puesto que el promedio de edad de los socios titulares se encuentra en edades
mayores a 30 afos. A su vez, en el mercado a largo plazo, se observa una oportunidad,
debido a que mas de la mitad de la poblacion, puede conocer los servicios de la

organizacion, gracias a sus padres, y contemplar en un futuro la asociacion al club.

4.1.2 Segmento econdémico. El nivel econdmico de los colombianos no es el mejor. El
comportamiento de la inflacibn aunque sigue siendo estable y acorde con la meta
establecida, la cual para este afio se sitlan en un intervalo de 4.5% y 5.5%, el indice de
precios al consumidor fue del 5.50% y en lo corrido del afio se tiene en 3.98%, lo que
hace ver que los productos de la canasta familiar se hacen mas dificiles de adquirir, por

otros motivos como los impuestos que se han generado en los dltimos meses. ’

Aunque los indices de desempleo han bajado en los Ultimos meses, haciendo que la
poblacién con poder adquisitivo aumente, se ha visto una gran desventaja en todo lo

referente a los impuestos tanto a los productores, como a los consumidores. ElI aumento

® Disponible <url: http://www.dane.gov.co>
Recuperado Agosto 2 de 2005

" Disponible <url: http://www.dane.gov.co>
Recuperado el 10 de abril de 2005
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de los productos de la canasta familiar gravados con el IVA, han hecho que las personas
deban invertir mas dinero en la satisfaccion de sus necesidades primarias (alimentacion,
educacion, vestuario, etc.) que en otras necesidades como la recreacidn, entretenimiento
y el turismo. Por otro lado, el aumento de la tasa impositiva de renta (del 35% al 38.5%),
ha repercutido en la inversion interna teniendo asi unos empresarios que tiendan a reducir

costos directos, en especial la mano de obra.

El futuro puede ser poco alentador, pero hay una pequefia oportunidad que puede ser
aprovechada. Las negociaciones del tratado de libre comercio con los Estados Unidos,
pueden llegar a potenciar la llegada de capital extranjero a Colombia haciendo que la

inversion empresarial cree nuevos puestos de trabajo y menos poblacién desocupada.

Por otro lado, el délar se ha mantenido estable durante los Ultimos meses, después de
una caida estruendosa en la Ultima parte del afio 2004 haciendo que la cantidad
exportaciones se disminuyeran y el Banco de la Republica interviniera en el mercado
cambiario muchas veces. El impacto que ha generado este vaivén del délar ha sido el
aumento de las importaciones haciendo mas facil la consecucion de los equipos y

maquinaria que puedan mejorar las operaciones del club.?

Adicionalmente, el producto interno bruto para los ultimos meses del 2004 se situ6 en un
2,46%, siendo un total de crecimiento del 4% en ese mismo afio, dando para el afio 2005
un reto de crecimiento mayor para toda la economia colombiana. En el sector que
contiene los servicios del club (Servicios de hoteleria y restaurante), se ha visto un
aumento grande del primer trimestre del afio 2005 alrededor de un 15% con respecto al
mismo tiempo del afio 2004, dado por el aumento del turismo en todo el pais, las
campafas intensivas del gobierno para brindar seguridad en los medios de transporte,
haciendo que el panorama y los indicadores de crecimiento vean favorable el panorama

del negocio del club.

® Disponible <url: http://eltiempo.terra.com.co>
Recuperado el 15 de abril de 2005
Disponible <url: http://www.vanguardia.com>
Recuperado el 20 de abril de 2005.
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4.1.3 Segmento politico legal. EIl Decreto No 2755 del 30 de septiembre de 2003 que
cita en su articulo 6, “Las rentas provenientes de la prestacion de los servicios hoteleros
en hoteles que se remodelen y/o amplien dentro de los quince (15) afios siguientes
contados a partir del 1° de enero de 2003, obtenidas por el establecimiento hotelero o por
el operador, estaran exentas del impuesto sobre la renta, por un termino de treinta (30)
afios a partir del afio gravable 2003. La exencién correspondera a la proporcion que
represente el valor de la remodelacion y/o ampliaciéon en el costo fiscal del inmueble

remodelado y/o ampliado.”

, Se convierte en una oportunidad para la inversion de la
remodelacién del hotel haciendo posible que los ingresos que se consigan en el lapso de

la exencién de impuestos se reinviertan en mejorar el hotel.

Adicionalmente, la resolucion namero 0657 del afio 2005 expedida por el ministerio de
comercio, industria y turismo, “Por la cual se reglamenta la categorizacion por estrellas de
los establecimientos hoteleros o de hospedaje que prestan sus servicios en Colombia”,
contiene en su articulo 4, “Los establecimientos hoteleros o de hospedaje que no se
encuentren debidamente certificados en desarrollo de la norma técnica sectorial NTSH
006 “Clasificacion de establecimientos de alojamiento y hospedaje — Categorizacion por
estrellas de hoteles, requisitos normativos”, sus modificaciones y por las demas normas
técnicas sectoriales que se expidan para tales fines, deberan abstenerse de utilizar en su
publicidad la categorizacién por estrellas de que trata el articulo 1°, a partir de los 12

meses de la publicacién de la presente Resolucién.”™°

, representa en a corto plazo una
amenaza, ya que las empresas que tienen la categorizacion por estrellas pueden generar
altos niveles de publicidad enfocadas a esa certificacion. El club campestre no tiene
actualmente una categorizacion por estrellas, dandole una desventaja ante sus
competidores. Pero es una gran oportunidad a largo plazo porque genera en la empresa

una necesidad de certificarse y asi poder publicitarlo cuando lo logre.

Por otro lado, el decreto nimero 2062 del 24 de Junio de 2004 “Por el cual se otorga la

calidad de zona franca turistica a los muelles turisticos y marinas deportivas y los

° Disponible <url: http://www.minhacienda.gov.co>
Recuperado el 3 de abril de 2005

1% Disponible <url: http://www.mincomercio.gov.co>
Recuperado el 10 de abril de 2005
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terminales de cruceros”, se convierte en una amenaza, ya que permite a los territorios
nombrados como zona franca turistica, tener un privilegio que genere un adelanto
competitivo ante los demas, ya que se abaratarian los costos de los turistas por la

exencidn de algunos impuestos propios de la inmigracion a un pais.

Por ultimo, en el plan sectorial de turismo 2002 al 2006 desarrollado por el ministerio de
comercio, industria y turismo, se contempla la estrategia del gobierno encaminada a
“construir entornos competitivos y productivos para el turismo, desde el ambito local y

regional™!

, generandose una oportunidad ya que las politicas del gobierno nacional se
enfocan en aumentar el fuerte del turismo interno y externo. Un ejemplo de ello es el
programa de “vive Colombia, viaja por ella”, haciendo una pequefia promocion de los
diferentes destinos del pais. Hacia el hotel, esto genera una oportunidad, ya que se
observa el interés del gobierno por asumir una propuesta general de aumento del nivel de
turistas en los diferentes destinos, haciendo posible que la cantidad de clientes que
deseen disfrutar de los servicios del club campestre aumente, y se vea beneficiada toda la

region.

4.1.4 Segmento sociocultural. La composicion de la fuerza laboral en Colombia en el
sector del hotel, se describe en la tabla 1. El 24% del total de trabajadores se encuentra
laborando para este sector, y el 21% de estos son hombres. Por otra parte, el 40% del
total de trabajadores son mujeres, y solo el 28% de estas se encuentran en el sector

hotelero.

Observando al interior del sector de los hoteles, se encuentra entre los tres primeros
sectores con mayor ocupacion de trabajadores, siendo una oportunidad para la empresa,
ya que se presenta mayor demanda laboral y pueden conseguirse trabajadores que

puedan dar un buen desempefio.

! Plan sectorial de turismo 2002 -2006 en <url: http://www.mincomercio.gov.co>
Recuperado el 12 de abril de 2005
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Tabla 1. Composicion de trabajadores por rama de actividad y sexo

Rama de actividad y sexo 2004
| I 1 \Y
Total 17,308,814 17,344,297 17,653,516 18,004,879
Comercio al por mayor y menor — Hoteles 4,256,291 4,487,067 4,375,127 4,483,027
Total hombres 10,332,940 10,239,451 10,547,097 10,814,374
Comercio al por mayor y menor — Hoteles 2,310,069 2,339,594 2,354,193 2,349,869
Total mujeres 6,975,874 7,104,846 7,106,419 7,190,505
Comercio al por mayor y menor — Hoteles 1,946,222 2,147,473 2,020,934 2,133,158

Fuente: Estadisticas de empleo DANE

Dentro de las condiciones de vida de los municipios, se reflejan en varios niveles y
segmentos geograficos del pais. A los llamados polos de colonizacién, bien sea en la
periferia (crecimiento de la frontera agricola hacia los extremos o fronteras), o en su
interior (ocupacién de relictos o espacios que no presentaban interés en los procesos
iniciales de poblamiento del pais), corresponden niveles de vida ‘muy malas’. En estos
segmentos se encuentran hacia la periferia las zonas del occidente narifiense, Choco,
algunos municipios del Catatumbo, Caquetd, sur del Meta, y como zonas al interior del
pais, el sur de Bolivar, piedemonte Llanero, Bota Caucana y la regién de Paramillo en
Antioguia. También se encuentran en esta situacion algunos municipios de la costa, en los

departamentos de Cérdoba, Sucre y La Guajira.

Las Condiciones de vida ‘malas’ estan bastante generalizadas en el pais, y los municipios
en este rango ocupan gran parte del territorio donde ocurrié la colonizacion de las
décadas entre 1930 y 1960, asi como las regiones donde la poblacién ha sufrido por largo
tiempo la pobreza y los efectos del centralismo. Tal situacién se presenta en regiones
como el piedemonte de Caquetd, sur de Tolima, sur de Huila, sur occidente de Narifio,
parte de Choco, sur de Cérdoba, nororiente y sur oriente Antioquefios y oriente de
Cundinamarca, en el interior del pais. Hacia la periferia de Colombia se encuentran varias
zonas de departamentos de la costa norte como Cesar, Magdalena, Bolivar y Sucre,

ademas de muchos municipios de los altiplanos Narifiense y Cundiboyacense.
Las condiciones de vida ‘aceptables’ y ‘regulares’ se centran alrededor de las principales

ciudades del pais en regiones donde se han establecido las actividades comerciales,

industriales y agricolas mas importantes. Se destacan el Valle del Cauca, el Eje Cafetero,
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el centro y sur occidente Antioquefios, el eje entre Bogota, Neiva y norte de Tolima. En el
norte del pais, se encuentra parte del departamento del Atlantico, el sur de la Guajira,
Cartagena, Cucuta, el norte del Meta, el eje de Bucaramanga y Barrancabermeja, y la

region industrial de Boyaca.'?

Siendo la ciudad de Bucaramanga un sitio donde se encuentran las condiciones
aceptables, genera una gran oportunidad, ya que el comin de las personas tiene buen
nivel econémico y cultural, por tanto pueden ser clientes potenciales del club, ya que este
genera un espacio de esparcimiento en niveles exclusivos, con reconocimiento y

distincion.

4.1.5 Segmento tecnoldgico. Los Principales sitios turisticos del pais no deben estar
ajenos a la innovacion, para mejorar el servicio a los visitantes, creando en ellos una

expectativa e impresiéon de gran orden y eficiencia en los procesos de atencién y logistica.

Dentro de las innovaciones de procesos, se destacan las caravanas “Vive Colombia, Viaja
Por Ella”, que cumplen en el 2005 mas de dos afios como estrategia del gobierno para
incentivar el turismo interno, favoreciendo la movilizacién de los viajeros por las carreteras
del pais. El programa busca recobrar la confianza del colombiano generando la necesidad
de conocer el territorio nacional y su belleza geogréfica. Este programa trae consigo
muchos beneficios econdmicos para el pais y para las empresas que obtienen sus

ingresos del turismo.

La ocupacion hotelera, ha tenido un incremento notorio registrando niveles entre el 80% y
100% en los destinos de las caravanas. Asi mismo, la ocupacion promedio de los hoteles
paso del 45,5% en el 2002, al 50% en el 2003, y en el 2004 se llegd a niveles del 55%

dada la dinamica y mejores perspectivas de seguridad en la movilizacién de los viajeros.

Las caravanas son una gran oportunidad, ya que registrarse destinos turisticos como
Bucaramanga, hace que la ocupacion hotelera aumente considerablemente beneficiando

enormemente al sector.

'2 Disponible <url: http://www.gobiernoenlinea.gov.co>
Recuperado el 3 de abril de 2005
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Hacia las aplicaciones del conocimiento, la mayoria de las empresas han tenido un reto
muy grande motivado por la necesidad de responder a un mercado creciente,

extremadamente competitivo.

Las nuevas tecnologias, la globalizacion, han hecho que las empresas tengan en su
planeacion mayores inversiones en tipo tecnolégico para hacer mas eficientes sus
procesos. Los empresarios estan obsesionados por la reduccion de costos de cara a la

consecucion de mayor rentabilidad para su negocio.

Ante estas tendencias de las organizaciones, se ha dado un giro radical a los
planteamientos estratégicos, la diferenciacion en los servicios, llega a convertirse en el

factor de éxito de un negocio.

Dentro de las innovaciones de productos se encuentran:

¢ Estaciones de Bombeo: Son uno de los componentes mas importantes de un sistema
de riego en un campo de golf. Representan en esencia, el corazon del sistema ya que
bombean el agua desde la fuente alimentacion a los aspersores situados en el campo.
Las estaciones de bombeo mantienen el caudal y presion necesarios para mantener el

riego funcionando correctamente.

Las estaciones de bombeo son una oportunidad para facilitar el mantenimiento del
campo de golf, que permita a los jugadores contar con un establecimiento en

excelentes condiciones.

¢ Sistemas de Informacion: En el mercado existen varios paquetes para el control de
gestion hotelera, que integra médulos de back-office, front-office, auditoria interna,
gestion de salines, almacén, enlace a contabilidad, gestién de llaves magnéticas para

la apertura de puertas, control de accesos, etc.

Con este tipo de sistemas, se logran avances en el mejoramiento de la eficiencia del
servicio al cliente, proporcionandole un servicio de excelente calidad, en tiempo corto.
Esto genera una oportunidad para la empresa ya que en el mercado se encuentran los

paquetes informaticos, necesarios para incrementar la eficiencia de los procesos
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hoteleros y del club social, a un menor costo que si se optara por desarrollar un

software propio.

+ Internet se ha convertido en la mayor herramienta de promocion y distribucion de la
informacién de los servicios en general. La cantidad de informacién que divulga este
medio ha sobrepasado los limites que el hombre puede imaginar, haciendo que
navegar por la red, se convierta en una necesidad. Por lo tanto, Internet se convierte
en una oportunidad incalculable de abrir el mercado a mas personas, divulgando la

oferta completa del club y el hotel.

4.1.6 Segmento global. De los destinos turisticos mundiales mas apetecidos, se
observa que el caribe de América es uno de los mas frecuentados por los viajeros, ya que
el clima nordico del planeta, hace que el trépico sea muy apetecido. Las playas exoticas,
la naturaleza y el confort son elementos que los turistas observan cuando eligen un
destino para sus vacaciones. En general, los destinos turisticos que se encuentren cerca
del mar generan una gran amenaza, ya que presentan un gran atractivo para los turistas

en general.

Por otro lado, eventos como el mundial de fatbol, los juegos olimpicos, algunos eventos
deportivos de caracter regional y mundial, hace que el flujo de turistas aumente hacia los
lugares donde se realizan los eventos mencionados, generando una gran amenaza por el
bajo flujo de turistas hacia Bucaramanga. Ademas de esto, estos eventos hace que la
afluencia de personas y jugadores de golf al club disminuya debido la periodicidad de

estos hechos es larga, generando una amenaza grande.

Dentro de las fronteras colombianas, las fiestas regionales como: la feria de Cali, la feria
de Manizales, el carnaval de Barranquilla, etc. hacen que Santander sea un destino
secundario en esas épocas generando una amenaza al flujo de viajeros hacia

Bucaramanga.

Por otro lado, los destinos religiosos como: Popayan, Mompox, Chiquinquird, etc. en

épocas de semana Santa, se convierten en una amenaza para el hotel y el club, ya que
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varios turistas prefieren salir de la ciudad hacia destinos que ofrezcan una muestra de

piedad y colorido Unico en el pais.

Una oportunidad que se observa, es la realizacion de eventos propios de Bucaramanga, y
sus municipios aledafos. Ejemplo de esto son las Ferias de Bucaramanga, que se
desarrollan en el mes de septiembre; la feria de la pifia en Lebrija, etc., haciendo que el
flujo de viajeros y turistas aumente para la ciudad y haciendo posible que el hotel aumente

en ocupacion.

4.1.7 Oportunidades y amenazas del Club Campestre de Bucaramanga S.A. Las
oportunidades y amenazas de los segmentos mencionados anteriormente se muestran en
la tabla 2.

Tabla 2. Oportunidades y amenazas del Club Campestre de Bucaramanga S.A.

OPORTUNIDAD AMENAZA

e Mas de la mitad de la poblacion puede

@) conocer los servicios del club gracias a (¢ La poblacién de Bucaramanga y su
OR® sus padres y contemplar la posibilidad de area metropolitana es muy baja
E é convertirse en socios titulares, una vez respecto a otras ciudades.

LIEJ % alcancen su independencia econdmica.
8 ©)
» o

@]

e El decreto No 2755 de septiembre de | e El decreto 2062 del afio 2004, que

2003, con el cual se pueden llegar a reglamenta las zonas francas

3:' adquirir exenciones de impuestos de turisticas, genera amenaza, ya que
0] renta por la inversion en remodelacion estas obtienen una ventaja a nivel de
L del hotel. exenciébn de algunos impuestos
- La resolucibn numero 0657 del afio generando ser atractivos para los
8 2005, genera una oportunidad y turistas que busquen unas vacaciones
= obligacion para el mejoramiento, y asi a bajo costo.
= adquirir una categorizacion por estrellas
(@) que permita diferenciar el servicio y
o poder publicitarlo.
O El plan sectorial de turismo 2002 -2006
E es una oportunidad, ya que se observa
L la voluntad del gobierno por reforzar el
= sector del turismo interno y de
8 extranjeros.
0
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SEGMENTO
SOCIOCULTURAL

SEGMENTO TECNOLOGICO

SEGMENTO GLOBAL

OPORTUNIDAD

La distribucién de la fuerza laboral, hace
que el sector del hotel sea el tercero
con mayor ocupacion de trabajadores,
convirtiéndose en una oportunidad ya
gue presenta una mayor demanda
laboral.

Las condiciones de vida locales se
consideran ‘buenas’ o ‘aceptables’,
generando una buena poblacién con
alto nivel econémico y social, dando asi
una amplia poblacion de clientes
potenciales del club.

Las caravanas “Vive Colombia, Viaja
Por Ella”, son un plan para incentivar el
turismo interno, aumentando el nimero
de viajeros por las carreteras del pais,
haciendo que la ocupacion hotelera
aumente estas jornadas.

Estaciones de bombeo son una
oportunidad para hacer que el
mantenimiento de campo de golf sea
més sencillo, que permita dar a los
jugadores de golf un establecimiento en
excelentes condiciones y asi poder
generar diferenciacion ante los demas
clubes,

Los sistemas de informacion generan
una oportunidad ya que con ellos se
puede aumentar la productividad de la
empresa, haciendo los procesos mas
eficientes.

Internet como un medio para publicitar
los servicios del club a un mercado mas
amplio, favoreciendo asi la captacion de
mayor namero de clientes potenciales.

Las fiestas propias de Bucaramanga,
como la Feria de Bucaramanga, Feria
de la pifia, etc. son alusivos de la
regiébn, y se convierten en épocas
donde el turismo de la regién aumenta.
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AMENAZA

No se observa ninguna amenaza por
este segmento.

No se encuentran amenazas fuertes
en este segmento.

Los viajeros del mundo apetecen sus
vacaciones en zonas tropicales del
planeta, pero se dirigen hacia lugares
con playas exéticas, rodeados de alto
nivel de naturaleza y confort.

Los eventos de caracter mundial,
como el mundial de fatbol, los juegos
olimpicos, etc., dada su periodicidad
tan larga. Hace que el flujo de turistas
aumenten hacia los lugares donde se
realizan estos eventos, disminuyendo
asi la cantidad que se dirige hacia
Bucaramanga.



OPORTUNIDAD AMENAZA

e Las fiestas regionales como: la feria
de Cali, la feria de Manizales, el
carnaval de Barranquilla, hacen que
se vea vulnerada la cantidad de
turistas que se dirigen a
Bucaramanga en las épocas donde se
desarrollan estos eventos,
generalmente el fin de afio.

e Los destinos religiosos en época de
semana santa como: Popayan,
Mompox, Chiquinquird, etc. se
convierten en lugares de
peregrinacion 'y romeria por sus
muestras  representativas de la
religiosidad.

SEGMENTO GLOBAL

4.2 AMBIENTE INTERNO

El Club Campestre de Bucaramanga es una empresa que esta compuesta por varios
frentes de negocio: Hotel, Club Social, y Eventos. Todos estos persiguen un fin comdn,
que es la satisfaccion plena del cliente, brindandoles un espacio exclusivo con
reconocimiento y distincién. Aunque parezca que los tres frentes se manejen de manera
independiente, se apoyan de una misma infraestructura para funcionar, haciendo que su
comportamiento obedezca al de productos complementarios, por tal motivo se tienen

areas de apoyo y control comunes para los tres.

4.2.1 Recursos del hotel. El Hotel Club Campestre, es sin duda alguna una de los
mayores negocios de la organizacion, y fuente importante de recursos econémicos, tiene
como finalidad, satisfacer las necesidades de hospedaje, esparcimiento y recreacion de
familias, deportistas, organizaciones o personas de negocios; que escojan a la ciudad de
Bucaramanga y su area metropolitana como destino para sus actividades. En la operacion

normal del hotel, se encuentran los siguientes recursos:

4.2.1.1 Recursos tangibles.

¢ Recursos financieros. Al finalizar el afio 2004 el hotel registro un incremento del 41%
en sus ingresos con respecto al afio anterior, con una diferencia de doscientos treinta y
cinco millones cuatrocientos veintinueve mil pesos ($ 435'429.000). La descripcion de las

ventas se encuentra en la figura 5.
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Figura 5. Comparativo ventas por alojamiento

COMPARATIVO VENTAS POR ALOJAMIENTO
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El indice de ocupacion para el afio 2004 fue del 44,58%, con un significativo incremento
de seis puntos en relacién al afio 2003, cada vez mas cerca del promedio de la ciudad, el
cual se encuentra en el 54%. Este incremento se logré gracias a los resultados obtenidos
en el segundo semestre del afio, en donde se presentaron los mas altos porcentajes

mensuales de ocupacion: julio 64% y diciembre 65%.

Las tarifas ofrecidas por la organizacion son muy competitivas, registrando las menores

del mercado local, la comparacion de ellas se muestra en la tabla 3.

Tabla 3. Comparacién de tarifas de hospedaje para el afio 2005

HOTEL ACOMODACION SENCILLA ACOMODACION DOBLE
Ciudad Bonita $ 98.000 $ 164.000
Dann $ 180.000 $ 180.000
Chicamocha $119.000 $ 146.000
Campestre $ 105.000 $ 130.000

<+ Recursos fisicos. Cuenta con un edificio de cuatro niveles con 54 habitaciones, 40 en
el edificio principal, y 14 ubicadas en la zona de los salones. Se dividen en cuatro

categorias:

e Estandar: El hotel cuenta con 36 habitaciones de esta categoria, consideradas las
mas sencillas. Esta constituida por una cama doble y un sencilla, un televisor de 21",

minibar, servicio telefénico, conexion a internet, cafetera, secador para cabello, aire

¥ CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. Informe de gestién 2004. p.15
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acondicionado, bafio, aislamiento acustico parcial (puerta) y un mirador para divisar el
campo de golf.

e Suite Estandar: El hotel cuenta con cuatro habitaciones de esta categoria. Contiene
los mismos elementos de la habitacion estandar, con excepcién del mirador, pero en
su lugar se adiciona una pequefia sala.

e Suite Junior: El hotel cuenta con 13 habitaciones de esta categoria, compuestas por
dos camas dobles, un televisor de 25”, minibar, servicio telefénico, conexion a internet,
cafetera, secador para cabello, aire acondicionado, bafio con tina y asilamiento
acustico total (puertas y ventanas).

e Suite Presidencial: El hotel cuenta con una habitacion de esta categoria, de una cama
doble, un televisor de 25", minibar, sala comedor independiente, balcon con vista al
hoyo 18 del campo de golf, aislamiento acustico total (puertas y ventanas), bafio con

tina, secador para cabello, aire acondicionado

En el afio 2004, se aumentd la capacidad instalada en un 4%, con la recuperacion de dos
habitaciones estandar que anteriormente funcionaban como oficinas administrativas. En el
afo 2000 se inicid un plan para la remodelacion de las habitaciones, se renovo el sistema
central de agua caliente, se incorporaron nuevos elementos a las habitaciones, con el fin
de brindar mayor comodidad a los huéspedes, entre los cuales se destacan: televisores
de pantalla plana, cafeteras, secadores para cabello, renovacion de la lenceria y cambio
de la unidad de aire de las habitaciones estandar. Igualmente se inicié el tratamiento
acustico para las habitaciones suite junior, culminando en el afio 2005 la ultima etapa que

comprendié la remodelacion del primer nivel del edificio.

< Recursos humanos. El hotel cuenta con:

e Seis recepcionistas, quienes cumplen las funciones de registro de ingreso, registro de
consumos Yy facturacion, gestion de reservas, servicio de recepcion de llamadas,
atender la seguridad de los clientes y de sus pertenencias, atencion durante la
estancia, explicar los servicios con que cuenta el hotel, atencién de la
correspondencia, telecomunicaciones externas e internas, mensajeria y despertador,

en general atender todas las solicitudes de los clientes.
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Cinco camareras, quienes estdn a cargo de mantener las habitaciones y areas
colindantes en perfecto orden y aseo, estar atentas del estado de los elementos que
componen las instalaciones del hotel, reportando cualquier anomalia que se presente,
atender las quejas y reclamos de los clientes informandolas al superior, entregar los
objetos olvidados del huésped segun las normas establecidas, explicar los servicios
con que cuenta el hotel, preparar, contar y trasladar las prendas hacia la lavanderia,
en general atender todas las solicitudes de los huéspedes.

Tres botones, quienes desempefan la labor de trasladar el equipaje del huésped,
desde la recepcioén hasta la habitacién, explicar los servicios con que cuenta el hotel,
hacer entrega de todos los elementos que componen la habitacion, hacer el control del
inventario de minibar, asegurando su surtido permanentemente, en general atender
todas las solicitudes de los huéspedes.

Una telefonista, quien desempefia la labor de recepcién y transferencia de llamadas.
El personal anteriormente descrito, esta a cargo de la coordinadora de servicios
hoteleros, quien debe velar por adecuado desempefio de la operacién. ademas se
encarga de establecer la programaciéon semanal del personal de servicio, es
responsable del adecuado funcionamiento de los equipos y la infraestructura en

general.

4.2.1.2 Recursos intangibles.

7
0‘0

Recursos tecnoldgicos. El hotel cuenta con un software que permite la elaboracion de

reservas, registros o check in y facturacion de consumos. El software se compone de

varias herramientas de trabajo compuesta de los siguientes menus.

Configuracién. Contiene las opciones de administracién del software. Se pueden
realizar ingresos de tarifas, tipos de habitacion con sus especificaciones, adecuacion
de los planes de hospedaje, realizar la descripcion y contenido de las habitaciones asi
como su estado actual. Adicionalmente se pueden realizar creacion de opciones

especiales para el manejo del software del hotel (ver figura 6).
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Figura 6. Menu configuracion del software de administracion del hotel

=+ HOTEL

Salir Config Heservas Registo Cuentas  Facturacidn  Cartera  Informes  Yentana

5]

s+ Habitaciones M= ES

o1 iR | Limpia a0l ISALA COMEDOR CAMA DOBLE SOFA CAMAS

05 Lite Dcupada 106 AMA DOBLE COM CAPACIDAD DE ADICIONAR 35 C.
211 uite Qcupada 211 AldA DOBLE CON CAPACIDAD ADICIONAR 3 CAM

03 uite Limpia 309 AdA DOBLE CON POSILIDAD DE TRES CAMAS SE

02 unior Sutte  Ocupads 003 DS CAMAS SEMIDOBLES

03 unior Sute  Limpia o0z DOE CAMAS SEMIDOBLES

04 unior Sutte  Fuera de Servicia ang DOS CAMAS SEMIDOBLES

05 unior Sutte  [Sucia ans DO CAMAS SEMIDOBLES

I0G: unior Sute  [Sucia 008 DO CAMAS SEMIDOBLES

o7 unior Sutte  Ocupads oo? DS CAMAS SEMIDOBLES

05 unior Sute  Limpia ong DOE CAMAS SEMIDOBLES

03 unior Sutte  Ocupads 003 DS CAMAS SEMIDOBLES

g} unior Sute  Ocupada o0 DO CAMAS SEMIDOBLES

11 unior Sute  Limpia 011 DO CAMAS SEMIDOBLES

12 unior Sutte  Ocupads m2 DOS CAMAS SEMIDOBLES

. 0|

Registro || [

e Reservas. Contiene las opciones de verificacion de disponibilidad, toma de datos para

la reserva, edicion de las condiciones de la reserva, abonos para la confirmacién de

las reservas (ver figura 7).

Figura 7. Menu reservas del software de administracion del hotel

Z#HOTEL HEE
Salir Config  Reservas Fegsto Cuentss  Facturacion  Catera  Informes  Wentana
= Reservas-Hotel Nuevo |_ O]

mmm’_l Huevo I Refrescar I Salvar I Cerrar | Imprimir | Cliente nuevo |

e [ ]

(C) £gencia (T Oper Congreso
IC) socio (Tl sist Reservas

) Empres= @ owes

[ Tomen
IC Negocios
(@] Recreacion

Info Comercial

e Registro.

() Congresos
(T Adopeion
(T Exentos

) Temestre
(@) éren

(T Contirmada

(@] Sin Confirmar

(1 Maritimo

1 otros

(Tl Lista Espera

Contiene todos los movimientos de ingreso al hotel como el check in,

cambio de habitacion, registros de ingreso con reserva 0 sin reserva, entradas
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adicionales, realizacion de cambios en el registro del huésped, entre otras

(ver figura 8).

Figura 8. Menu registro del software de administracion del hotel

+HOTEL HE
Salr Config. Heservas Regsto  Cuentas  Facturacion  Carters  [nformes  Wentana

o= Registro sin Reserva H[=] E3

-

Hlm )I/TI Huevo | Refrescar I Salvar I Cerrar |imprimir| Cliente nueyo I [~

REGISTRO 019677 » [ Dates cliente
] | o]
0050930 PO00/0000 _

ClTransporte  (Ciharitime

| ) #éren i otros

CiTemea [Tl Congrese ]
[iNegosio  [YAdopsion

(i Becreacian (] Eventos

tam Regsros

e Cuentas. Incluyen las actividades que involucran al check out, como la elaboracion de
la cuenta, la revisidbn de las descripcion de los consumos hasta el momento, las

condiciones de las cuentas maestras, entre otros (ver figura 9).

Figura 9. Menu cuentas del software de administracion del hotel

-~ HOTEL = ES

Salir_Confi. Heservas FegstioCuentas Facluracién _Cartera_Infomes _Wentana

.= Estado Cuenta - [O] =]
W[ #] Buscar... | cerrar | Estado de Cuenta | Estado Maestra |

Hombre FechaIn Fecha Out

DavID A
19618408-4  BOTNAN FER-ARNE 05/09/25 A

BOTHAN AUD HELEN 050925 05A025 A

BOTHAN CRISTIAN 050925 05A025 A
19620304-5  CASTAREDA ROSA 050925 0509730 A
19624408-84  PINZON ADRISNS, 05026 0SA0OT A

PINZON GILBERTC 050926 0SA0MT A
19633401-8  RINCON AL EXANDER = Cuenta Maestra
R SLADYS Asignar Desasignar Maestra Cerrar

GOMET MARCELA,
M MG 20‘;‘;;‘9‘;5 Camid?d g\?é‘é; 5414 0 2 506 T;;sglu 935 =
st Sl e s Db 2oosmans 1 an'nnn :E.M 4 20 Zz‘sas :sg'nnn 935
el el S LEtoolle) [oosman 7 1 $60.000 $6.414 F0 $2 586 $69.000 935
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Figura 10. Menu facturacion del software de administracién del hotel

Facturacion.

Contiene todos los movimientos de cierre de cuenta, elaboracion de

facturas, visualizacion del estado de cuenta, elaboracion de notas créditos (ver figura

10).

22 HOTEL

Salir

Config.  Feservaz Fegisto Cuentaz  Facturacion Cartera  [nformes  VYentana

M E

= Lista Registros - Check Out M=l E3
\Elm Buscar... | Check Qut | Cerrar

Figura 11. Menu informes del software de administracién del hotel

Habt. Cuenta Hombre

Cartera. Incluyen los informes de control de cobro y descuentos del hotel.
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Informes. Incluyen los informes de operacion béasica del hotel, como relaciéon de

reservas, ocupacién del hotel, informe de salidas, informe de entradas, informes

gerenciales, informe de habitaciones, informes para auditoria, etc. (ver figura 11).
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Adicionalmente, el hotel promociona sus servicios a través de la pagina web
“www.campestrebucaramanga.com”.

% Recursos para la innovacion. Se cuenta con un departamento de mercadeo, cuya
produccion intelectual ha desarrollado a partir del segundo semestre del 2004 servicios
tales como: plan empresarial, plan salud, paquetes especiales para delegaciones
deportivas, plan larga estadia, plan pos-grados, plan segunda luna de miel, plan noche de
bodas. Adicionalmente, la informacion extraida de las encuestas de satisfaccion de
huéspedes, son los marcos de referencia para medir la calidad de los servicios, buscando

asi estrategias de mejora.

% Reputacion ante los clientes. El nombre de la marca Hotel Club Campestre de
Bucaramanga, es sinénimo de exclusividad, reconocimiento y distincién, haciendo que la
produccion intelectual del recurso humano este genere estrategias de venta y promocién

del hotel orientadas a personas con alto nivel econémico.

4.2.2 Recursos del club social. El Club social es el principal negocio con que cuenta la
empresa, los socios son considerados el corazén de la actividad de la organizacion,

quienes ademas de ser sus principales clientes, son sus duefios.

4.2.2.1 Recursos tangibles.

% Recursos financieros. EIl club social, es el negocio que actualmente genera mayores
ingresos a la organizacion. En el afio 2004 los ingresos operacionales por concepto de
ventas de alimentos y bebidas crecieron con respecto al afio anterior en un 33%.
Igualmente se percibe un incremento en los ingresos por cuotas de administracion del 4%,
teniendo en cuenta que no se ha incrementado desde el afio 2000, sigue siendo la
principal fuente de recurso de este negocio. La composicién de los ingresos operacionales

del club social se muestra en la tabla 4.

Se observa que uno de los ingresos mas representativos del club, obedece a las cuotas

de administracion que mensualmente cancelan los socios segln su categoria.
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Tabla 4. Composicion de ingresos operacionales del club social

COMPOSICION DE INGRESOS OPERACIONALES DEL CLUB SOCIAL
(miles de pesos)

Descripcién 2003 % 2004 % Variacién %
Cuota de administracién 1'635.009 | 57 1'703.040 52 68.031 4
Alimentos y Bebidas 728.784 25 966.672 30 237.888 33
Deportes 137.374 4 128.758 4 -8.616 -6
Otros 383.692 14 462.904 14 79.212 21
TOTAL 2'884.859 | 100 3'261.374 100 376.515 12

Fuente: Informe de gestién 2004. Club Campestre de Bucaramanga S.A.

% Recursos fisicos. El Club Campestre de Bucaramanga S.A. ofrece a sus clientes una
completa infraestructura de 520000 m? aproximadamente, a continuacion se describen

las sitios que la componen:

e Hall Comedor: Es el punto de venta mas grande del club, se compone de un
restaurante al aire libre con vista a las piscinas y parte del campo de golf, un bar,
bafios, una sala contigua, una cocina, una bodega (economato) donde la cual
suministra la gran mayoria de productos que se necesitan para la operaciéon. El Hall
comedor presta sus servicios al cliente los lunes de 6:00 a.m. a 7:00 p.m., martes a
sdbado de 6:00 a.m. a 10:00 p.m., domingos y festivos de 6:00 a.m. a 7:00 p.m.

e Bar Don Ludo: Se encuentra contiguo al hall comedor, es un lugar pequefio, muy
acogedor, con una decoracion antigua, aire acondicionado, y una terraza con vista al
campo de golf. Esta abierto al publico de martes a sabado de 2:00 p.m. a 10:00 p.m.

o Restaurante Caracoli: Se encuentra contiguo al Hall comedor, esta dispuesta para
aquellas personas que desean almorzar en un ambiente mas sobrio, cuenta con aire
acondicionado y una decoracibn moderna. Esta abierto al publico de martes a
domingo a las 12:00 m.

e Vestier de Caballeros: Se encuentra adyacente al Bar Hoyo 19, contiene una
zapateria con sala, una serie de lockers para los socios, bafio turco y un bar con sala
de television, esta abierto al publico de martes a domingo, desde las 6:00 a.m.

¢ Bar Hoyo 19: Esta ubicado al final del campo del gol (después del hoyo 18). Este lugar

presta sus servicios al publico los sdbados y domingos de 9:00 a.m. a 5:00 p.m. El
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despacho y cobro de los alimentos, bebidas y confiteria es realizado desde el Hall
comedor.

Vestier Damas: Una zona muy relajada que esta compuesta por un sauna, un bafio
turco, varias duchas, 2 salas, un televisor, 164 lockers. Desde este punto las socias
pueden disfrutar de privacidad, no es permitido la entrada a los caballeros y desde alli
pueden consumir los alimentos, bebidas y confiteria que gusten. EI Hall comedor se
realiza el cobro y la entrega de los productos. Este punto presta sus servicios al
publico de martes a sadbado de 6:00 a.m. a 10:00 p.m. y los domingos de 6:00 a.m. a
6:00 p.m.

Pizzeria: Esta ubicada en una terraza cerca de las piscinas, con vista al campo de
golf, tiene una decoracion rustica y muy agradable. Presta sus servicios de jueves a
sabado de 4:00 p.m. a 10:00 p.m.

Cafeteria: Se encuentra alrededor de las piscinas, esta envuelto en un clima fresco, al
aire libre, tiene un bar y una pequefia cocina. El cobro y el despacho de la gran
mayoria de alimentos, bebidas y confiteria se realiza directamente de la cafeteria.
Presta sus servicios al publico los sabados y domingos de 10:00 a.m. a 6:00 p.m.
Campo de tenis: El club cuenta con 12 canchas de polvo de ladrillo.

Kiosco de Tenis: Es una cafeteria ubicada en medio del campo de tenis visitada
principalmente por los jugadores de tenis, squash, futbol y patinaje, cuenta con un
inventario de alimentos, bebidas y confiteria bastante variado, el cobro se hace desde
alli. Se encuentra al publico de martes a viernes de 6:00 a.m. a 10:00 a.m. y de 4:00
p.m. a 10:00 p.m., los sabados de 6:00 a.m. a 10:00 p.m. y los domingos de 6:00 a.m.
a 6:00 p.m.

Campo de golf: Es uno de los campos mas hermosos y dificiles del pais, el cual tiene
una longitud total de 6349 yardas repartidas en 18 hoyos. Para su mantenimiento,
tiene a su disposicion una serie de maquinaria y equipos.

Kiosco de Golf: Es otra cafeteria, ubicada en medio del campo de golf, visitada
principalmente por los jugadores de golf. Ofrece gran variedad de delicias haciéndose
el respectivo cobro desde alli. Se encuentra abierto al publico de martes a domingo
de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.

Canchas de squash: El club cuenta con 4 canchas de squash, se encuentra muy cerca

del campo de tenis.
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e Cancha de futbol: Una cancha semiprofesional, ubicada en medio de la pista de
patinaje.

e Pista de patinaje: Se encuentra inmediatamente después de las canchas de tenis,
cuenta con graderia.

e Piscinas: El club cuenta con 2 piscinas semi-olimpicas, una piscina pequefia, un
trampolin, 2 bafios. Se encuentra abierta al publico de martes a domingo de 9:00 a.m.
a 5:00 p.m.

e Salbn de belleza: Existe una muy confortable y surtida sala de belleza ubicada al lado
del vestier de damas, actualmente es una concesion la cual presta sus servicios.

e Loma de practica: Como su nombre lo indica en esta area se aprende y practica el
golf, se encuentra en la parte baja de las piscinas y tiene a su disposicién unos
comodos bafios con 58 lockers, los cuales también son utilizados por las personas
gue visitan las piscinas. Actualmente presta este servicio una concesiéon de martes a

domingo de 6:00 a.m. a 7:00 p.m.

El mantenimiento y mejoramiento de una infraestructura como la descrita, requiere de
una inversién permanente en obras o acciones especiales para la atencidon oportuna de

las diferentes prioridades.

En el afio 2004 se realizaron unas obras de mantenimiento locativo en el campo de golf,
se contindo con el cambio de la arena y arreglo de los filtros de los bunker, cuya actividad

finalizo en el primer semestre del 2005.

En el afio 2003 se remodelo el kiosco de golf, se construyeron a su alrededor los drenajes
de las aguas lluvias, una ampliaciéon en la zona cubierta, permitiendo de esta manera un

mejor almacenamiento y area de trabajo.

Con respecto a la maquinaria en el 2004 se realiz6 un programa de recuperacion de
equipos para el mantenimiento del campo de golf. Igualmente en el afio 2005 se
destinaron recursos para adecuaciones e inversion en algunos puntos de servicio al

cliente el bar don ludo, el kiosco de tenis, se reparo el sistema de drenaje de una cancha
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de tenis, mantenimiento de las canchas de squash, se realizaron algunos cambios en el
mobiliario de las piscinas

X Recurso humano. Para definir claramente la distribucién del recurso humano, el
club social se divide en 18 areas de servicio, de las cuales diez son ambientes donde que

se realiza desarrollar el servicio de venta de alimentos, bebidas y confiterias.

¢ Ambiente 1 (Hall comedor): Se tienen cuatro meseros coordinados por un capitan, dos
cajeros y dos ayudantes de bar, quienes se encargan recibir los pedidos de alimentos,
bebidas y confiteria asi como de su entrega, prestando atencion a las solicitudes de
los clientes.

¢ Ambiente 2 (Bar Don Ludo): Debido a que cumple con la misma caracteristica del
ambiente 2, se tienen dos meseros.

e Ambiente 3 (Restaurante Caracoli): Se tienen dos meseros, debido a su adyacencia
con el ambiente 1, se cuenta con la misma caja, y el mismo bar.

e Ambiente 4 (Vestier de Caballeros): Hay cuatro ayudantes, dos se encargan del
recaudo de green fee, el manejo del calzado de los jugadores y la adjudicacion,
traslado y/o retiro de lockers. Las otras dos personas se encarga de atender los
pedidos de alimentos, bebidas y confiteria que se realizan en ese ambiente, ademas
tiene a su cargo el manejo del bafio turco. El ayudante de bar y el cajero del ambiente
1, también contribuyen en la operacién del vestier.

e Ambiente 5 (Bar Hoyo 19): Tiene un cajero, un mesero y un ayudante de bar.

e Ambiente 6 (Vestier Damas): Dos ayudantes, quienes se encargan de la entrega de
los alimentos, bebidas y confiteria. Debido a que en el vestier no se maneja inventario,
todos los pedidos son suministrados por el hall comedor. Igualmente esta a cargo la
adjudicacion, traslado y/o retiro de lockers.

e Ambiente 7 (Pizzeria): Cuenta con un cocinero, quien se encarga de la elaboracion,
entrega y cobro de las pizzas.

e Ambiente 8 (Cafeteria): Es un ambiente independiente al hall comedor en cuanto a
cobro y facturacién. Cuenta con tres meseros, un cajero y dos auxiliares de cocina.

¢ Ambiente 9 (Kiosco de Tenis): Tiene una ayudante que desempefia la labor de

cocinera, cajera y mesera.
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¢ Ambiente 10 (Kiosco de Golf): Tiene un cocinero, un ayudante de bar y un cajero. Los
fines de semana, refuerzan la operacion dos meseros.

e Campo de golf: Dos caddies master, quienes realizan el control de los equipos, y la
adjudicacion de caddies; dos starter, quienes controlan coordinar el orden de salida de
los jugadores, asi como de vigilar el pago de green fee. Los caddies no se consideran
como recurso humano directo del club, ya que existe una cooperativa independiente
que se encarga de su manejo.

e Campo de Tenis: Cuenta con dos caddie master, quienes se encargan de la
adjudicacion de canchas y caddies; dos cancheros que se encargan de mantener en

buenas condiciones las canchas.

4.2.2.2 Recursos intangibles.

% Recursos tecnoldgicos. EIl club social cuenta con varios programas denominados
maédulos que se utilizan para agilizar la operacion y promover informacion de soporte para
el control de la empresa. Los médulos mas representativos del club social son: el modulo

de facturacion, el modulo de compras y el modulo de inventarios.

e Modulo de facturacion. Como su nombre lo indica, es un programa creado para el
manejo de las ventas en los diferentes ambientes. El software se compone de varias

herramientas que son.

= Basicos. Compone las herramientas de administracion del software de
facturacion. Alli se pueden crear registros de meseros, cajeros, items de producto,
puntos de venta, mesas, clientes, etc.

= Transacciones. Incluyen los movimientos que pueden realizar los cajeros y los
meseros como la digitacion de comandas, anular comandas, reportar pagos,
realizar facturas, observar el estado de una cuenta, anular facturas y pagos, etc.

(ver figura 12).
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Figura 12. Menu transacciones del médulo de facturacion
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= Informes. Incluyen herramientas que permite desplegar informes de ventas y

facturacion por cajeros, por puntos de venta, por meseros, por mesas, etc.

Modulo de compras. Contiene las herramientas necesarias para la operacion de

compras, recepcion de mercancias y abastecimiento interno de productos. El software
contiene las siguientes herramientas.

= Basicos. Contiene las herramientas de configuracion del médulo de compras, alli
se pueden realizar la creacion de items de producto, registro de proveedores,
registro de paradmetros de productos, etc.

= Transacciones. Contiene las opciones para realizar pedidos internos o
requisiciones, cotizaciones, ordenes de compra, recepcioén de mercancias, registro

de facturas de compras, traslados a bodegas internas, etc. (ver figura 13).

57



Figura 13. Menu transacciones del modulo de compras
i CLUB CAMPESTRE BUCARAMANGA S A - Madulo de COMPRAS _ 5] x]
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Page Up |Page|]uwn| tems | gliminarl Lista |

RECEPCION MCIA CON REMIS 11588 005/09/30 13:19:39

(000000

Hombre b Detalle Cantidad

Informes. Incluyen las herramientas que reportan informacion consolidada de
pedidos realizados, productos comprados, proveedores seleccionados, monto de
las adquisiciones, etc.

Agenda. Incluye opciones que permiten consignar al encargado de realizar
compras, la realizacién de una programacién de los compromisos propios de su
labor como: visitas a proveedores, evaluacién de las adquisiciones y empresas,
evaluacion del stock del almacén general, etc.

Presupuesto. Contiene las opciones de realizacién de un presupuesto para las
compras en las distintas areas de la organizacion, permitiendo asi realizar una

planeacion de las compras.

e Modulo de inventarios. Compone las herramientas de manejo de las bodegas en la

organizacion, para registrar el control de los inventarios de las mismas. El software

contiene las siguientes herramientas.

Basicos. Contiene las herramientas de configuracion del software como la
creacion de items de productos, creacion de bodegas, creacién y asignacion de
familias o tipos de productos, asignacion de costo, asignacion de stocks maximos,

minimos, promedios, etc.
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= Transacciones. Incluye las opciones de registro de salidas, entradas, bajas,
devoluciones, etc. que conciernen al movimiento de los productos en las bodegas,

ademas se pueden realizar traslados entre dos bodegas (ver figura 14).

Figura 14. Mendu transacciones del modulo de inventarios
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= Informes. Contiene las opciones de generacion de consolidados de los
movimientos de cada bodega, asi como los reportes de existencias de las mismas
en tiempo real, adicionalmente se pueden observar los stocks maximos, minimos y
promedios de cada bodega; la realizacién de un control de los costos y rotacién de

los productos y de las bodegas, entre otros.
Ademas se tiene una red de comunicacién interna por radiofrecuencia, facilitando asi la

ubicacién rapida de algunos coordinadores (seguridad, mantenimiento, servicios

especiales, alimentos y bebidas).

59



A disposicion de los socios y terceros, se tiene habilitadas varias extensiones telefonicas
en los puntos de mayor afluencia (Kiosco de Tenis, Kiosco de Golf, Hall Comedor, Bar
Don Ludo).

% Recursos de innovacion. Se tienen institucionalizadas las siguientes actividades que
representan un atractivo que incentiva el consumo de los clientes: Vacaciones recreativas
para los nifios entre los 3 y 12 afios de edad, mamona y parrillada los domingos, green
fee gratis los martes, tarde de te mensualmente, una noche de talentos anual, la
celebracién del aniversario del club, del dia de los nifios, dia de la madre, dia del padre,
dia de la secretaria, homenaje a la raza santandereana, fiesta de fin de navidad, ferias
empresariales. Igualmente se realizan periédicamente encuentros deportivos como el
abierto ciudad de Bucaramanga, torneos para nifios y adultos tales como: Kiwanis,
Rotarios, Posada del Peregrino, La Banderita, Torneo Infantil, Circuito de Tenis Copa
Rayco Colombia. Se realizan anualmente diferentes encuentros Interclubes en todos los

deportes (natacion, tenis, golf, patinaje, squash, etc.)

% Reputacion ante los clientes. Se mantienen el principio de exclusividad, manejando
primordialmente una estrategia propaganda donde los socios son los que se encargan de

dar a conocer a sus parientes y amistades el club y todos los servicios que se ofrecen.

4.2.3 Recursos de eventos. El club campestre de Bucaramanga S.A. ofrece
confortables y elegantes salones para la realizacion de todo tipo de eventos desde

pequefias reuniones sociales hasta grandes fiestas y celebraciones.

4.2.3.1 Recursos tangibles.

% Recursos financieros. El negocio de eventos cada vez toma mas fuerza, la sociedad
reconoce que el club campestre posee la comodidad y exclusividad requerida para
cualquier celebracion, ademas de los recursos necesarios para su desarrollo. Se ha
venido ofreciendo este servicio a todo el mercado, en la actualidad no solo los socios o
empresas asociadas gozan de esta oportunidad, también lo hacen las personas
presentadas por socios o0 aquellas empresas que no tiene ningdn vinculo con la

organizacién. La tabla 5 muestra como ha sido el incremento en los 2 afios pasados:
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Tabla 5. Composicion de ingresos operacionales por concepto de eventos

COMPOSICION DE INGRESOS OPERACIONALES POR CONCEPTO DE EVENTOS
(miles de pesos)

Descripcion 2003 2004 Variacion %
Venta de eventos 692.216 899748 207.532 30
Fuente: Informe de gestién 2004. Club Campestre de Bucaramanga S.A.

Es de resaltar que el club comparado con los hoteles mas reconocidos de la ciudad,
maneja tarifas comodas asequibles. La tabla 6 muestra las tarifas correspondientes al afio

2005.

Tabla 6. Comparacién de tarifas para eventos

TARIFAS PARA EL ANO 2005

Salones
(100 personas)

Alimentos y
Bebidas

Ayudas
audiovisuales

Servicios de
meseros

CLUB CAMPESTRE

De acuerdo a los consumos y
alojamiento $350.000 salén.

= Servicio de tintos $85.000.
= Almuerzos desde $15.000 +
bebidas $1.200.

Cortesia papeldgrafo,
marcadores, pantalla, T.V y
VHS. Video Beam $100.000,
computador $50.000

Meseros $40.000 (8 horas)
para 20 personas

HOTEL CHICAMOCHA
$358.000
= Servicio de tintos $55.000.

= Almuerzos $18.500
incluyendo gaseosa.

Amplificacion de sonido de
sonido cortesia. Video Beam
$180.000

Cada mesero $39.000

HOTEL DANN CARTON

De acuerdo a los consumos,
$120.000

= Servicio de
$100.000.

= Almuerzos $25.000 sin
incluir la bebida.

tintos

Cortesia  telén,  sonido,
papeldégrafo y marcadores.
Video Beam  $150.000,
computador $50.000

Mesero $37.000 para 15
personas

Fuente: Estudio interno de mercadeo. Club Campestre de Bucaramanga S.A.

% Recurso Fisico. Para la realizacion de los eventos se tiene disponible los siguientes

salones.

e Principal Completo: Se encuentra adyacente al Hall comedor, cuenta con una pista de
baile, un mezanine con vista al campo de golf, cuenta con unos amplios bafios y su
capacidad es de 1.500 personas en mesas Yy 800 en auditorio.

e Principal: Comprende solamente la pista de baile y el mezanine anteriormente
descritos, tiene una capacidad de 100 personas en mesas y 300 en auditorio.

e Grill: Esta ubicado al lado del sal6n principal, cuenta con aire acondicionado, un bar,
bafios y una pequefia tarima. Su capacidad es de 180 personas en mesas y 200 en

auditorio.
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Fundadores Completo: Esta ubicado en el otro extremo del salon principal, cuenta con
aire acondicionado, un bar y bafios. Su capacidad es de 180 personas en mesas y
200 en auditorio. En ocasiones se divide el salén en 2 debido a la magnitud de los
eventos, quedando cada salén con una capacidad de 50 personas en mesas y 70 en
auditorio.

Terraza piscina: Comprende la zona aledafa a la cafeteria, su capacidad obedece a
400 personas en mesas.

Alrededores de la Piscina: La zona propia de la piscina esta rodeada algunas mesas
con sombrillas, obedeciendo a una capacidad de 60 personas.

Restaurante Caracoli: Como se describidé anteriormente, es una saléon bastante como
donde normalmente los clientes acuden para almorzar, tiene aire acondicionado y su
capacidad es de 50 personas en mesas y 60 en auditorio.

Bar Don Ludo: Igualmente como se describié anteriormente es un sitio bastante sobrio
con una decoracién rustica, tiene una capacidad de 25 personas mesas y 30 en
auditorio.

Star Grill: Es un pequefio salon aledafio al Grill, cuenta con bafos, aire
acondicionadol0 personas en mesa, se utiliza primordialmente para pequefias
reuniones de negocios ya que su capacidad no supera las 10 personas en mesa.
Mundo Ejecutivo: Es un edificio alejado de los demas salones, se encuentra cerca al
campo de tenis, y esta compuesto por 3 pequefios salones, cada uno con aire
acondicionado, linea telefénica y bafios. En total puede albergar a 40 personas en
mesas. Mundo ejecutivo, antes llamado mundo miel fue construido para la celebracion
de eventos infantiles, pero debido al poco uso que se le estaba dando, se decidio
redefinir su objetivo y abrirlo adicionalmente para la realizacion de eventos como
seminarios y reuniones empresariales.

Bar Hoyo 19: Como se describio anteriormente, esta ubicado al finalizar el campo de
golf, y su capacidad es de 40 personas en mesas Yy 30 en auditorio

Salén Campestre: Esta ubicado dentro del hotel, su capacidad es de 30 personas en

mesas y 60 en auditorio.

Recursos humanos. Es de resaltar que se tiene como base el mismo personal en

cuanto a meseros, cajeros, cocineros, etc. descrito en el negocio del club social, con
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algunas excepciones cuando se presentan eventos demasiado grandes lo que hace

necesario contratar a algunos trabajadores extras.

Liderando la operacion se encuentra una coordinadora operativa de eventos quien se

encarga de realizar el proceso de venta y puesta en marcha de cada celebracion.

4.2.3.2 Recursos intangibles.

% Recursos tecnoldgicos. No se cuenta con un software propio del negocio, sin
embargo es de resaltar la gran capacidad de promocién y venta que tiene la coordinadora
operativa de eventos, quien asesora de manera muy acertada a los clientes que desean

celebrar fechas especiales dentro de la organizacion.

% Recursos de innovacién. Se cuenta con la creatividad y el conocimiento del personal
a cargo de la operacion de los eventos, especificamente hablando, del Gerente, la
coordinadora operativa de eventos y el capitin de meseros. Se tienen establecidos las
siguientes acomodaciones para el montaje de los eventos, teniendo en cuenta la clase: en
auditorio, en U, en T, en espina de pescado, Imperial y en aula. Aunque estas
distribuciones son las mas acostumbradas, el personal tiene la disciplina por investigar e

idear nuevas formas.

4.2.4 Recursos con que cuenta la organizacién para apoyar y controlar sus
negocios. Se describen a continuacién los recursos que apoyan o controlan las

operaciones de los tres frentes de negocio.

4.2.4.1 Recursos tangibles.
¢ Recursos financieros. Aunqgue la organizacion se encuentra amparada bajo la ley 550
de reestructuraciéon de pasivos, muestra una gran aceptacion por parte de socios y

terceros, los ingresos operacionales de la empresa se describen en la tabla 7.
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Tabla 7. Composicion de ingresos operacionales

COMPOSICION DE INGRESOS OPERACIONALES
(miles de pesos)

Negocio 2004 %
Club Social 3'261.374 64
Eventos 899.748 18
Hotel 888.843 18
TOTAL 4'975.204 100

Fuente: Informe de gestién 2004. Club Campestre de Bucaramanga S.A.

El balance general a corte de 31 de diciembre del 2004 muestra un incremento del
patrimonio del 4% respecto al afio anterior. Este resultado obedece principalmente a un
incremento de activos del club en un 3% y una disminucion en los pasivos totales de un
1%. Dentro de estos pasivos se contempla quinientos noventa y dos millones setenta mil
pesos ($ 592°'070.000), que corresponden a aporte de los socios para futura suscripcion
de acciones y que desapareceran del pasivo a medida que se emitan dichas acciones. El
comportamiento de costos y gastos se muestra en la tabla 8, y en la tabla 9 se muestra el

comportamiento de activos y pasivos.

Tabla 8. Comportamiento de costos y gastos

COMPORTAMIENTO DE COSTOS Y GASTOS
(Miles de pesos)

Descripcion 2003 2004 Variacion %
Costos de ventas 777.481 987.058 209.577 27
Gastos operacion 1'016.551 1'293.307 276.756 27
Gastos de administracion 1'771.862 1'935.375 163.503 9

Fuente: Informe de gestién 2004. Club Campestre de Bucaramanga S.A.

Tabla 9. Comportamiento de activos y pasivos

COMPORTAMIENTO DE ACTIVOS Y PASIVOS
(Miles de pesos)

Descripcion 2003 2004 Variacién %
Activos Totales 20'736.801 | 21'390.119 653.318 3
Pasivos Totales 2'414.965 2'386.313 - 28.652 -1
Patrimonio 18'321.836 | 19'003.806 681.970 4

Fuente: Informe de gestién 2004. Club Campestre de Bucaramanga S.A.
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Es importante destacar el prepago de la deuda efectiva a la banca durante el afio 2004,

por un valor cercano seiscientos cuarenta y cuatro millones de pesos ($ 644'000.000),

correspondientes a abonos a capital pactados para los afios 2005, 2006 y parte del 2007,

dentro del acuerdo de reestructuracion de la ley 550. Este prepago de deuda se logré

debido a la alta liqguidez que mantiene la empresa producto de sus resultados econémicos

y manejo de sus recursos. A diciembre 31 de 2004, la institucién cerré con un disponible

de quinientos cincuenta y cuatro millones de pesos ($ 554'000.000).

Los resultados obtenidos en el periodo de 2004, el incremento del patrimonio, afectan

positivamente el valor intrinseco de las acciones, el cual creci6 para el 2003 en un 1,86%
y para el 2004 en un 3,38%.

Recursos humanos. Se cuenta con una plantilla de personal compuesta por:

Cuatro auxiliares de lavanderia, quienes desempenfian la labor del lavado y planchado
de las prendas enviadas por el huésped, igualmente del cuidado en la limpieza de las
toallas, tapetes, sabanas, cubrelechos, batas de bafio, manteleria, etc.

Un departamento de mercadeo, que desempefia la labor de promocion vy
comercializaciébn de los servicios que se ofrecen, asi como las ventajas que
representa el visitar el club.

Un departamento de mantenimiento, quienes se encargan de realizar las reparaciones
locativas.

Un departamento de recurso humano, quien esta atento a suplir las necesidades de
personal, manteniendo el nUmero de trabajadores requeridos para cada labor.

Un departamento de sistemas, que se encarga de la asistencia técnica y el
funcionamiento normal de los equipos de cémputo.

Un departamento de compras que se encarga de suministrar los elementos necesarios

para el adecuado funcionamiento del hotel.

Controlando directamente la operacion se encuentra:

El auditor quien desempefia la labor de observar la veracidad y exactitud de los
registros, investigar y corregir errores en el cobro de los servicios.
Un departamento de tesoreria y cartera, quienes se encargan del manejo del cobro y

el recaudo de los dineros recibidos en el hotel.
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e Un departamento de costos, que se encarga de los gastos y costos internos,

igualmente tiene a su cargo el control de los inventarios.

e Un coordinador administrativo y financiero, quien se encarga de velar que todas las

funciones de control se desarrollen de manera adecuada.

4.2.5 Fortalezas y debilidades del Club Campestre de Bucaramanga S.A.

Las

fortalezas y debilidades identificadas en la organizacién y sus frentes de negocio, se

muestran en la tabla 10.

Tabla 10. Fortalezas y debilidades del Club Campestre de Bucaramanga S.A.

HOTEL

FORTALEZA

La oferta de planes de hospedaje es
muy variada, dando a los clientes
muchas razones para escoger el club
campestre como destino.

Sus huéspedes pueden disfrutar
adicionalmente de los servicios del club
(piscinas, ambientes, canchas, zonas
humedas, etc.)

Comparado con los mejores hoteles de
la ciudad, el club campestre ofrece las
tarifas mas bajas.

Sus instalaciones se encuentran dentro
del club, el cual se destaca por su
ambiente campestre, alejado del ruido
y congestion de la ciudad.

Sus habitaciones se encuentran
recientemente remodeladas, brindando
gran comodidad.

Se encuentra cercano a sitios de
interés comun como: centros
comerciales, bancos, iglesias, centro
medico, estacion de servicio
automotriz.
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DEBILIDAD

Falta de procedimientos que
contribuyan a la organizacién de la
operacion.

Existen fallas en la comunicacion
entre los botones, camareras y
recepcion, ocasionando fallas en el
servicio.

Los aspectos del software que se
conocen, no se manejan
completamente, debido a la falta de
entrenamiento.

Como consecuencia de lo anterior,
se estan utlizando registros
manuales como: formatos de
reserva, ingreso de huéspedes,
entre otros, incrementando el uso
innecesario de  papeleria vy
aumentando el tiempo de servicio.
Se presentan duplicidad de tareas
al registrar en el sistema, la
informacion de los formatos
diligenciados de manera manual.

No existe un servicio pos-venta
completamente desarrollado debido
a la carencia de informacion

No se tiene certeza que el software
de administracion del hotel este
desarrollado en un 100%,
desconociendo su verdadero
alcance.

La pagina web actual no contiene
elementos suficientes para una
buena promocién tales como
tarifas, planes turisticos, ventajas y
fortalezas del hotel.

Los espacios de la recepcion no se
encuentran en perfecto orden y
aseo, generando una mala
impresion ante los clientes.



HOTEL

CLUB SOCIAL

CLUB SOCIAL

FORTALEZA

Ofrece gran variedad de servicios
acomodandose a todos los gustos y
costumbres.

Es centro importante de encuentros
deportivos, especialmente de golf.
Siendo el club con mayor niumero de
socios, posee la cuota de
administracion mas baja de la ciudad.
El good will de la empresa genera en
las personas un sentido de
exclusividad y distincion.

Debido a su gran trayectoria en el
sector (75 afios), inspira confianza y
solidez ante sus clientes.

Sus instalaciones son muy atractivas y
ofrecen gran confort.

Su campo de golf esta catalogado
como el mejor del oriente colombiano.
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DEBILIDAD

No existe un espacio fisico de
acceso a internet, que cumpla con
los requerimientos estéticos, de
comodidad y privacidad necesarias
para los huéspedes.

Elementos como los tendidos,
sabanas, cortinas, entre de algunas
habitaciones se encuentran en
estado de deterioro por el largo
tiempo de uso.

El personal de camareras, botones
y algunos recepcionista incluyendo
la coordinadora del servicios
hoteleros no tiene dominio de una
segunda lengua.

El personal encargado de la
atencion al publico en los distintos
puntos de venta no tienen dominio
de una segunda lengua.

No existe una politica definida de
mantenimiento, comercializacion y
conservacion de socios.

En éareas fisicas de uso exclusivo
del personal, se encuentran
deterioradas, y no cuentan con el
suficiente espacio para el desarrollo
de su operacion, como la cocina del
hall comedor (cocina de socios).

No se realiza un control adecuado y
verdadero del inventario.

En productos como: repuestos,
toallas desechables, bombillos,
servilletas, entre otros, se sacrifica
la calidad por el precio.

Elementos como toallas,
taparrabos, entre otros se
encuentran en estado de deterioro
por el largo tiempo de uso.

Muchas de las maquinas utilizadas
en el mantenimiento del campo de
golf, se encuentran en alto grado de
riesgo de falla, lo que conlleva
realizar frecuentemente
mantenimiento correctivo,
ocasionando perdidas en tiempo y
dinero.



EVENTOS

HOTEL — CLUB SOCIAL — EVENTOS

FORTALEZA

La persona encargada de la venta y
operacion, tiene gran conocimiento en
el campo de la organizacion de
eventos, brindado a los clientes una
excelente asesoria de acuerdo a la
celebracioén que se desea realizar.

Se ofrecen varios servicios adicionales
para mejorar el desempefio del evento,
como ayudas audiovisuales, servicio
de linea telefonica, internet
inalambrico, montaje de stands cuando
sea requerido por el cliente.

Variedad de salones remodelados y
polifuncionales que cuentan con los
elementos basicos necesarios para
brindar comodidad a los clientes.
Salones con gran capacidad para
celebrar grandes eventos nacionales e
internacionales.

La exclusividad del sitio hace que el
cliente se sienta seguro.

Se cuenta con una cooperativa de
trabajo asociado bastante confiable
(Gesercoop).

Existe un comité paritario de salud
ocupacional apoyado por la ARP del
seguro social.

Beneficio de alimentacion para todos
los trabajadores.

Se cuenta con trabajadores con
valiosos conocimientos en distintas
ramas necesarias para el desarrollo de
los procesos.
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DEBILIDAD

No se tiene trabajo conjuntamente
con la vigilancia, para garantizar la
seguridad de los invitados.

Debido a que la venta y operacion
de eventos son tareas que
demanda gran inversion de tiempo,
no pueden ser desarrolladas por
una sola persona.

Las areas involucradas en la
operacion de los eventos no toman
con el suficiente compromiso
aquellas celebraciones pequefias,
generando inconformidad en los
asistentes.

No se cuenta con un documento
(contrato) totalmente establecido,
que permita adquirir la mayor
informacién de lo que el cliente
desea y asegurar la cancelacion del
evento. Ademas no permite que la
empresa pueda emitir acciones de
cobro cuando se queda en mora
produciendo cartera muerta.

Los registros de las caracteristicas
se llevan de manera manual,
ocasionando duplicidad de tareas al
transcribirlo en medio magnético.

No se tienen politicas de
negociacion completamente
establecidas (descuentos y cobro).
El tiempo para el estudio de una
cuenta de crédito empresarial, no
esta definido.

Hace algin tiempo se levantaron
varios procesos en distintas areas
de la organizacion, de los cuales
muy pocos se conocen y ninguno se
lleva a cabo a conformidad.

Falta de motivacion del personal
para adquirir nuevos conocimientos
necesarios para mejorar el servicio
al cliente.

Personal con alta resistencia al
cambio.



HOTEL — CLUB SOCIAL — EVENTOS

FORTALEZA

Se tiene un cuerpo administrativo con
sentido de pertenencia hacia la
organizacion.

Esta ubicado en uno de los sectores
mas exclusivos y frescos, lo que hace
gue su mercado objetivo se sienta
comodo e identificado.
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DEBILIDAD
Orientacion negativa por parte de
algunos lideres sindicales

generando un clima laboral
desfavorable 'y resistencia a
cualquier propuesta de cambio.

No existe una constante y adecuada
supervision por de los distintos
coordinadores y jefes de areas para
el adecuado desarrollo de las
tareas.

Hay fallas en la comunicacion entre
las areas, generando riesgos que
pueden desembocar en fallas de
operacion de los distintos negocios.
El aumento del personal contratado
a través de cooperativas genera
inconformidad y falta de motivacion
al momento de ejercer las labores.
Falta de claridad en las funciones
gue debe desarrollar cada area.

No se tiene definida claramente la
funcion de la auditoria interna.

En areas como vigilancia y control
administrativo  (auditoria), no se
cuenta con el personal suficiente
para el desarrollo de la operacion.
Se detectan jefaturas inmediatas sin
un empoderamiento total del cargo
el caso de los coordinadores de
alimentos y bebidas, costos vy
sistemas.

Falta de planeacién en el proceso
de entrenamiento del personal de
acuerdo a las necesidades de cada

cargo.
Algunas éareas como servicios
especiales, seguridad y

mantenimiento poseen trabajadores
ineficientes, debido en gran parte a
su avanzada edad.

Altos costos en ndémina por
acuerdos convencionales con el
sindicato del club.

Actualmente existen 23
trabajadores vinculados al régimen
anterior incidiendo en el alto costo
de la nébmina.

No existe un programa de induccion
y seguimiento en salud ocupacional
para el personal. Igualmente el
cuerpo directivo no conoce la
verdadera importancia de llevar este
proceso completamente.



FORTALEZA DEBILIDAD

e No se tiene una disciplina de
mantenimiento preventivo,
ocasionando perdidas de tiempo en
la operacién cuando ocurren fallas
de equipos.

e No existe un sistema de informacion
gue proporcione datos estadisticos
reales y a tiempo para su analisis y
posterior toma de decisiones.

e No se poseen equipos de computo
actualizados, que permitan soportar
mayor capacidad de desempefio en
las tareas.

e No se tiene organizacion en el
control de inventarios, dado a que el
software dedicado para tal fin, no
tiene todos los items de productos
utilizados.

e La desorganizacion marcada en el
control de inventarios, dificulta la
gestion eficiente de las compras y la
distribucion interna de los
productos.

HOTEL — CLUB SOCIAL — EVENTOS

4.2.6 Aptitudes centrales del Club Campestre de Bucaramanga S.A. Como fuente de
ventaja competitiva, las aptitudes centrales distinguen a una empresa en el nivel
competitivo y reflejan su personalidad. Como una habilidad para tomar acciones, las
aptitudes centrales “... constituyen la esencia de lo que hace que una organizacion sea

Unica por su habilidad para ofrecer valor a los clientes durante un largo periodo.”*

No todos los recursos de una empresa son activos estratégicos; es decir, activos que
tienen valor competitivo y comercial para servir como fuente de ventaja competitiva. Es
probable que algunos de ellos den como resultado la incompetencia, dado que
representan areas competitivas en las que empresa es débil en comparaciéon con sus
competidores. Por lo tanto, algunos recursos pueden dificultar o impedir el desarrollo de

una aptitud central.

Para que una aptitud central sea fuente de una ventaja competitiva sostenible para la

organizacién, debe cumplir cuatro criterios basicos. Ser valiosas, es decir que crean valor

Y HITT, Michael. Op. Cit, p. 96
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para la empresa y le ayudan a neutralizar los peligros o aprovechar sus oportunidades;

ser raras 0 que pocos competidores la posean; ser costosa de imitar y ser insustituible.

A continuacién se evaluaran algunas fortalezas o recursos de la organizacion que se
consideran aptitudes centrales, para identificar si estas pueden generar ventaja o

desventaja competitiva segun los cuatro criterios mencionados (ver tabla 11).

Tabla 11. Evaluacion de las aptitudes centrales

ES

ES ES CONSECUENCIAS
ES RARA? COSTOSA
? ?
VALIOSA* DE IMITAR? INSUSTITUIBLE~ COMPETITIVAS

NO NO NO NO Desventaja competitiva

Sl NO NO SI/NO Paridad competitiva

S| S| NO SINO Ventaja competitiva
temporal

S| S| S| S| Ventaja competitiva
sostenible

Fuente: Hitt, Michael, et al. Administracion estratégica, Competitividad y conceptos de

globalizacion. México, Thompson editores 1999.

Finalizada la evaluacion, se identifican cuales capacidades, son aptitudes centrales fuente

de ventaja competitiva ya sea temporal o0 sostenible.

1. Las instalaciones del hotel se encuentra dentro del club, que se destaca por su

ambiente campestre alejado del ruido y congestiéon de la ciudad.

PREGUNTA RTA RAZON
. Porque representa una de las razones mas
Es valiosa? Si . .
fuertes y atractivas para captar clientes
Ningun hotel de la regiéon se encuentra dentro
Es rara? Si 9 . 9
de un club social.
Porque es necesaria la inversion de
o randisimas sumas de dinero tiempo para
Es costosa de imitar? Si 9 . X roy po p
ofrecer unas instalaciones similares a las del
club.
. _ Porgue no existe una combinacién de servicios
Es insustituible? Sli 4
equivalente.
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2. El hotel posee las tarifas corporativas mas bajas del mercado.

PREGUNTA
Es valiosa?
Es rara?

Es costosa de imitar?

Es insustituible?

RTA
Sl
NO
Sl

NO

RAZON

Porque le permite estar al alcance del
presupuesto de las empresas

Cualquier hotel podria tenerla

Porque significaria un sacrificio de utilidades en
la reduccién de los costos.

Porque se pueden sustituir con promociones de
servicios adicionales, diferenciacion en el trato,
etc.

3. El campo de golf esta catalogado como el mejor del oriente colombiano.

PREGUNTA
Es valiosa?

Es rara?

Es costosa de imitar?

Es insustituible?

RTA
Sl

Sl

Sl

Sl

RAZON
Porque es el principal atractivo del club

En la regién no existe un campo de golf con
la topografia que posee el club

La inversion de dinero es extremadamente
onerosa

Porque debido a sus condiciones de
dificultad presenta un reto para los golfistas

4. El club posee la cuota de administracion mas baja del mercado.

PREGUNTA

Es valiosa?

Es rara?

Es costosa de imitar?

Es insustituible?

RTA
Sl

NO

Sl

NO

RAZON

Porque representa un motivo para captar
clientes en cantidades

Porque cualquier club puede ofrecer una
cuota de administracion econdémica

Porque se pueden sacrificar utilidades y el
nivel del servicio prestado

Porque no existe una combinacion de
servicios equivalente.

5. El club ofrece unas empanadas con sabor exquisito

PREGUNTA
Es valiosa?
Es rara?

Es costosa de imitar?

Es insustituible?

RTA
Sl
NO
Sl

NO

RAZON

Es uno de los productos bandera del club
campestre

Es un alimento de alta popularidad

La sazo6n de la persona que las prepara es
Unica

Porque se pueden ofrecer otros alimentos
exquisitos
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6. La marca Club Campestre de Bucaramanga refleja distincion y exclusividad.

PREGUNTA RTA RAZON
Es valiosa? Sl Refleja prestigio, status
Es rara? Sl El nombre de la empresa es unico.
s cososadeimvar | 1| L2 UaYeclons de o 79 anos recere una
Es insustituible? Sl Porque es la identidad de la empresa

7. El club campestre cuenta con salones multifuncionales y de gran capacidad

PREGUNTA RTA RAZON

Porque brinda la facilidad para celebrar
cualquier tipo de evento

Porque existen diversos sitios que poseen
Es rara? NO | salones para celebrar cualquier tipo de
evento

Porque requiere gran inversion de dinero
para construir una variedad de salones en
el mismo sitio como lo ofrece el club
campestre

Porque existen otras opciones igualmente
Es insustituible? NO | atractivas para celebrar un evento, como
un auditorio, un estadio, entre otros.

Es valiosa? S|

Es costosa de imitar? Sli

Del los seis aspectos tenidos en cuenta, se identifica que la organizacion posee tres
aptitudes centrales son fuente de una ventaja competitiva sostenible. Estas aptitudes

centrales son:

= Las instalaciones del hotel se encuentra dentro del club, que se destaca por su
ambiente campestre alejado del ruido y congestion de la ciudad.
= El campo de golf esta catalogado como el mejor del oriente colombiano.

= La marca Club Campestre de Bucaramanga refleja distincién y exclusividad.
Los cuatro aspectos restantes no se consideran aptitudes centrales, puesto que no son

fuente de una ventaja competitiva por lo menos temporal, por tanto se consideran

capacidades que generan fortalezas para la organizacion.
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4.2.7 Andlisis de la cadena de valor. Se define el valor como la suma de los beneficios
percibidos que el cliente recibe menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un
producto o servicio. La cadena de valor es esencialmente una forma de analisis de la
actividad empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades

generadoras de valor.

Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades
de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por
consiguiente la cadena de valor de una organizacion se divide en actividades primarias y

de apoyo.

Las actividades primarias estan relacionadas con la creacion fisica de un producto, su
venta y distribucion a los compradores y su servicio después de la venta. Estan incluidas

en este grupo: °

Servicio: Actividades disefiadas para aumentar o conserva el valor de los productos y/o

Servicios.

% Mercadotecnia y ventas: Se relacionan para proporcionar medios a través de los
cuales los clientes pueden comprara los productos y/o servicios e inducirlos a que lo
hagan.

% Logistica externa: Relaciona la recopilacién, almacenamiento y distribucion fisica del
producto y/o servicio.

s Operaciones: Actividades necesarias para convertir en productos finales los insumos
que proporciona la logistica interna.

% Logistica interna: Involucra el manejo de materiales, almacenamiento y control de

inventarios, que se utilizan para recibir, almacenar y distribuir los insumos para un

producto y/o servicio.

Las actividades de apoyo ofrecen el respaldo necesario para que las actividades

primarias tengan lugar. Dentro de este grupo se encuentran:

" HITT, Michael. Op. cit. p. 106
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e Infraestructura de la empresa: Incluye actividades como administracion general,
planeacion, finanzas, contabilidad, apoyo legal y relaciones gubernamentales que se
requieren para respaldar el trabajo de cada cadena de valor.

o Administracién de recursos humanos: Actividades que incluyen reclutamiento,
contratacion, capacitacion, desarrollo y compensaciones a todo el personal.

e Desarrollo tecnolégico: Se llevan a cabo para mejorar el producto y/o servicio, y los
procesos que se emplean para fabricarlo.

¢ Adquisicion: Actividades que se realizan para comprar los insumos necesarios para

la fabricacion de los productos y/o servicios de una empresa.

Las estrategias a nivel de negocio se ocupan de la posicion industrial de una compafia en
relacion con sus competidores, al determinar su estrategia, las empresas evallan dos
tipos de ventaja competitiva: “un costo mas bajo que sus competidores y la capacidad de
diferenciacion”. Se define como una estrategia de liderazgo en costos al conjunto
integrado de acciones disefiado para fabricar productos al costo mas bajo posible en
relacién con los competidores, y que incluyen caracteristicas que sean aceptables para el
cliente. Una estrategia de diferenciacion busca fabricar productos y/o prestar servicios que
los clientes perciban como diferentes en aspectos importantes para ellos.®

Se observa que el Club Campestre de Bucaramanga S.A. en su conjunto esta enfocado
hacia una estrategia combinada costo — diferenciacion, por un lado poseen factores
importantes que contribuyen a su reconocimiento y distincion en el sector y por otro lado

se maneja una politica de ahorro con margenes claramente establecidos.

4.2.7.1 Andlisis de la cadena de valor para el hotel. Las actividades de la cadena de valor

se ilustran en la figura 15.

® HITT, Michael. Op. Cit. p.134-136
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Figura 15. Cadena de valor para el hotel

INFRAESTRUCTURA

Estructura organizacional con
pacos niveles, con el objetivo de
reducir costos.

ADMINISTRACION
RECURSO HUMANO

» Baja rotacion de personal para evitar demoras en el

servicio por falta de destreza. .
Personal prestador de servicios para horas nocturnas, \ "’4)0
dominicales v festivos S

DESARROLLO

Desarrollo de un software propio de
facturacién y administracion del hotel.

TECNOLOGICO

ADQUISICIONES

La adquisicion de insumos y materias primas se enfoca en la busqueda de
bajos costos.
Seguimiento a los costos de los productos, buscando mantenerlos dentro

» Esta a cargo de una persona bastante
capacitada, muy conocedora del entorno y
generadora de nuevas ideas de promocidn para
¢l hotel.

Promocion de una oferta de planes de
hospedaje muy variada, dando a los clientes
muchas razones para escoger el club campestre
como destino.

Facilitacion de relaciones amplias  con
organizaciones  fanto  regionales  como
nacionales

delos margenes establecidos

Se tiene dispuesto diariamente
desayuno buffet para todos los
huéspedes que pasan la noche sin
importar su plan
de alojamiento.

Variedad de servicios adicionales
incluidos en el alojamiento.

El servicio de acceso a internet de los
clientes esta ubicado en un solo punto,
evitando los costos del montaje de una
sala con los requerimientos técnicos,
adecuados para su funcionamiento.

e Actividades de apoyo:

SERVICIO

o Infraestructura de la empresa: Con relacion a la estructura organizacional se

compone de pocos niveles, el personal operativo del hotel que incluye los

recepcionistas, camareras, botones y lavanderia estan a cargo de la coordinadora

de servicios hoteleros, quien a su vez esta dirigida por el gerente de la

organizacion.

o Administracion de recursos humanos: Al contrario de la actividad anterior, se

identifica basicamente una estrategia enfocada en la reduccion de costos, no se

tiene acostumbrado rotar al personal que se tiene, en su mayoria son trabajadores

fijos 0 pertenecientes al sindicato. Se tiene establecida dentro de la programacion,

que el personal fijo no labore en horas nocturnas y fines de semana, con el fin de

evitar incurrir en sobrecostos por horas adicionales, recargos nocturnos, y

dominicales. Igualmente solo en casos de extrema necesidad y con la autorizacion

del coordinador del area, se pueden extender los horarios de los trabajadores.
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o Desarrollo tecnolégico: Se identificé una estrategia Unica relacionada con la
existencia del software de administracion del hotel, para mejorar la prestacion del
servicio al cliente, siendo una herramienta que trata de adaptarse a las
necesidades de la organizacion en su operacion normal. Con este sistema se esta
evitando la inversibn de grandes sumas de dinero para la adquisicién y
mantenimiento de paquetes informaticos especializados con tecnologia de punta
gque se comercializan actualmente. Sin embargo es de resaltar que debido a la
gran obsolescencia del lenguaje de programacién que tiene el software, si se
contemplase la posibilidad adquirir un sistema de informacién, se tendria que

incurrir en costos tanto de licencia como de renovacion de equipos.

0 Adquisiciones: Se identificaron acciones que buscan la disminucion de costos en la
adquisicion de materias primas y elementos necesarios para la prestacion del
servicio, adicionalmente la junta directiva tiene claramente establecidos unos

margenes para que se lleve el control sobre los gastos por tal concepto.

e Actividades primarias:

0 Servicio: Se observa que a la hora de prestar sus servicios, el hotel ofrece
ventajas que marcan la diferencia logrando gran reconocimiento y fidelizacion de
sus clientes. Gracias a la gran ventaja que implica estar ubicado dentro medio de
un club social, el huésped tiene a su disposiciébn todos los servicios (zonas
hamedas, piscina, bares, canchas, campo de golf, entre otros) que alli se prestan.
En cuanto a la alimentaciébn que es un servicio de suma importancia para el
negocio, se observa preparacién de distintos platos nacionales e internacionales
muy atractivos para los clientes, lo que se traduce en una estrategia de

diferenciacion.

0 Mercadeo: El negocio cuenta con una verdadera profesional en el campo del
mercadeo, se observa el esfuerzo por plantear y seguir estrategias
diferenciadoras, que atraigan el mercado, que los convenza de que la mejor
opcién que existen en el oriente colombiano es el hotel club campestre de

Bucaramanga sea cual sea el la actividad que se venga a desarrollar (descanso,
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negocios, deporte, entre otros). Se observa la fuerte tarea de promocién que se
realiza enfocada a las organizaciones tanto regionales como nacionales,
ofreciendo planes para todos los gustos y necesidades con tarifas muy comodas.
Para la planeacién de planes de hospedaje y determinacion de tarifas se tiene en
cuenta uno de los aspectos mas importantes para todo negocio: la competencia,

gue sin duda se tiene claramente identificada y caracterizada.
En términos generales, se puede identificar que en el hotel se esta aplicando una
estrategia combinada costo — diferenciacién, sin embargo se observa una inclinaciéon

sobre todo en las actividades de apoyo hacia la busqueda de un liderazgo en costos.

4.2.7.2 Andlisis de la cadena de valor para el club social. La cadena de valor para el club

social se muestra en la figura 16.

Figura 16. Cadena de valor del club social

+ Esftructura  organizacional se\ \
compone de pocos niveles, el
INFRAESTRUCTURA personal cargo de un coordinador,
quien a su vez esla dirigido por el
gerente de la organizacion

* Apoyo para el  enriquecimiento | Baja rotacion de personal para evitar demoras

QE“C”L':JSER.?S&‘,’(LO :_:l:;ﬁc:ruagu d;g;ﬁ; d;;abyaja%{:::esm;:r:z en el servicio por falta de destreza. 4;%
laboral. 04\4’

DESARROLLO + Desarrollo de un software propio de facturacion,

TECNOLOGICO realizacion de compras y manejo de inventarios. \

+ La adquisicién de insumos y materias primas se enfoca en la busqueda de
bajos costos.

+ Seguimiento a los costos de los productos, buscando mantenerlos dentro
de los margenes establecidos.

ADQUISICIONES

+ Se realizan  actividades |» Se realizan entrevistas | » Diferentes ambientes de acuerdo al
institucionales, tales como la| personales o telefénicamente| gusto los clientes
feria empresarial, la fiesta de| para atraer a clientes retirados
aniversario, fiesta de fin de| con diversas promociones| s Se ofrece gran variedad de
ano, entre otras, buscando la| temporales, buscando de igual menus, tanto nacionales como
asistencia de los socios y| manera que estos ofrezcan los internacionales
terceros. beneficios del club a sus

familiares y amigos.

Se realizan un mantenimiento
constante al campo de golf,
con el objetiva de conservar
esta fortaleza.

MERCADEO Y SERVICIO
OPERACIONES VENTAS

e Actividades de apoyo:
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Infraestructura de la empresa: Con relacion a la estructura organizacional se
compone de pocos niveles, el personal cargo de un coordinador, quien a su vez

esta dirigido por el gerente de la organizacion.

Administracion de recursos humanos: En busca de una diferenciacion, se dirigen
esfuerzos como el apoyo para el enriguecimiento intelectual de los trabajadores
para el aumento de su creatividad y desempefo laboral, buscando el
mejoramiento y excelencia en la prestacion del servicio. Por otro lado, se tiene
claramente definidas algunas medidas para el ahorro en costos por este concepto:
baja rotacién del personal, evitando de esta manera costos de entrenamiento y
errores por inexperiencia y contratacion de personal extra a través de una
cooperativa de trabajo asociado, que permita la disminucibn de costos por
concepto de horas adicionales, y carga prestacional, sin embargo es de resaltar
que esta ultima medida, no es totalmente ventajosa para la organizacién, ya que
se pueden incurrir en costos implicitos como: tiempo de adiestramiento en la
nueva labor, errores cometidos por la inexperiencia que se ven reflejados en el
servicio al cliente, inseguridad laboral al no estar vinculado directamente con la

empresa.

Desarrollo tecnologico: En esta actividad sin duda se observa una busqueda por
disminuir costos, al igual que el hotel, se identifican esfuerzos dirigidos hacia el
acondicionamiento del software de facturacion y de inventario, que evite la
inversion de cantidades considerables de dinero para la adquisicion de un paquete
nuevo con tecnologia de punta que facilite la operacién y permita obtener informes

estadisticos reales y completos para su analisis.

Adquisiciones: Se identifican acciones que buscan la disminucion de costos en la
adquisicion de materias primas y elementos necesarios para la prestacion del
servicio, adicionalmente la junta directiva tiene claramente establecidos unos

margenes para que se lleve el control sobre los gastos por tal concepto.

Actividades primarias:
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o Servicio: Con el fin de variar la oferta de los alimentos que se ofrecen, y asi

diferenciar el servicio, se realizan acciones dirigidas a la produccién de menus

nacionales e internacionales ajustados a la diversidad de gustos y culturas de los

clientes.

Mercadeo: En busca de diferenciar el servicio, cambiando a una actitud pasiva de

espera a los socios, por una posicibn mas activa que permita atraer a clientes

retirados ofreciendo promociones temporales.

Operacion: Se realizan actividades institucionales para la conmemoracion de

fechas especiales como: el aniversario del club, fin de afio, entre otros;

incentivando la asistencia de los socios al club. Se realizan un mantenimiento

constante al campo de golf, con el objetivo de conservar esta fortaleza.

En términos generales se logra

identificar

una estrategia combinada costo

diferenciacion, debido a que sus acciones estan dirigidas a brindar un servicio exclusivo,

acompafado de una politica administrativa de control de costos

4.2.7.3 Andlisis de la cadena de valor para eventos. La cadena de valora para eventos se

muestra en la figura 17.

Figura 17. Cadena de valor para eventos

INFRAESTRUCTURA

La venta y operacion del frente de
negocio esta a cargo de una
coordinadora, dirigida por el gerente
identificandose  una  estructura
organizacional de pocos niveles

* Programacién de las mismas personas
haciendo mas rapida la adaptacion al
trabajo en grupo, y a la agilidad del
servicio.

ADMINISTRACION
RECURSO HUMANO

Contratacion del personal por medio de una
cooperativa de trabajo asociado, a fin de
disminuir costos por horas adicionales,
recargos nocturnos, etc

Adquisicion de elementos que se
encuentren a la vanguardia en la
realizacion de eventos permitiendo que

ADQUISICIONES se puedan utilizar en varias ocasiones.

Se adquieren elementos propios de la
realizacion del montaje de los eventos, con el
fin de evitar costos por alquiler mas altos.

Se ofrece una total asesoria al cliente en
la organizacion del evento en relacién al
menu, decoracion, salén, acomodacion,
etc. dando la sensacion de exclusividad
en la negociacion.

» Se brinda degustacion de las opciones de
menu para que pueda disfrutar del
gourmet ofrecido por el club, y se
promocionan  las  diferentes  clases
servicios de meseros, que pueden incluir
una pequefa coreografia

Cada area de la empresa tiene
responsabilidad en el montaje, puesta en
accion, servicio y atenciones durante la
realizacion del evento, cobro, etc. que
permitan al cliente sentirse acompafado y
evitar que la celebracion falle

* Se brinda un acompanamiento total
al cliente durante el transcurso de|
evento por la coordinadora de
eventos o por el capitan de
meseros, estando
atentos a cualquier
necesidad que
este requiera

El personal de ventas esta muy
capacitado y se desempefa en la
mayoria de ocasiones como
asesor al cliente, aconsejandole
como cual debe ser el montaje, la
acomodacion, la decoracion, el
menu, efc «A‘\

o-b
Se realizan entrevistas con &
clientes corporativos, con el fin de
promocionar el negocio de los
eventos en el club campestre y
sus fortalezas.

OPERACIONES

MERCADEO Y
VENTAS

SERVICIO
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Los eventos estan enfocados a una estrategia de diferenciacion-costo que permita

complacer a los clientes con celebraciones exclusivas, incentivando la fidelidad de los

mismos, y la propaganda ante los clientes potenciales.

e Actividades de apoyo:

(0]

(0]

0]

Infraestructura de la empresa: La venta y operacion del frente de negocio esta a
cargo de una coordinadora, dirigida por el gerente identificAndose una estructura

organizacional de pocos niveles.

Administracién de recursos humanos: A pesar de que se contrata el personal a
través de una cooperativa de trabajo asociado para disminuir costos, se trata de
programar a personas que se destaquen por buen servicio a los clientes,
conformando asi buenos grupos de trabajo que conlleven a una atencion de alto

nivel.

Adquisiciones: Se identifican esfuerzos como la adquisicién de elementos que se
encuentren a la vanguardia, permitiendo asi la promocién de los eventos con
mayor numero de opciones que se encuentren a la par con la moda actual.
Ademéas se adquieren para dar a los clientes la sensacién de innovacion del

manejo de los eventos y vistosidad en los montajes de los mismos.

Las actividades de desarrollo tecnolégico no se encuentran definidas, ya que la

operacion normal de la venta, montaje, servicio y cobro de los eventos no contienen

acciones tecnolégicas importantes y que lleguen a convertirse en trascendentales para

el desarrollo de la operacion.

0]

Actividades primarias:

Servicio: Se brinda un acompafiamiento total al cliente durante el transcurso del
evento por la coordinadora de eventos o por el capitan de meseros, estando
atentos a cualquier necesidad que este requiera.

Mercadeo: El personal de ventas es bastante capacitado y se desempefia en la

mayoria de ocasiones como asesor al cliente, aconsejandole como cual debe ser
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el montaje, la acomodacion, la decoracion, el menu, etc. brindando exclusividad en
la atencion a cada cliente. Ademas se realizan entrevistas con clientes
corporativos, con el fin de promocionar el negocio de los eventos en el club

campestre y sus fortalezas, destacando el good will de la organizacion.

Operaciones: Se ofrece una total asesoria al cliente en la organizacion del evento
en relacién al menu, decoracién, salén, acomodacioén, etc. dando la sensaciéon de
exclusividad en la negociacién. Ademas se brinda degustacion de las opciones de
menu para que pueda disfrutar del gourmet ofrecido por el club, y se promocionan
las diferentes clases servicios de meseros, que pueden incluir una pequefia
coreografia. Cada area de la empresa tiene responsabilidad en el montaje, puesta
en accion, servicio y atenciones durante la realizacion del evento, cobro, etc. que

permitan al cliente sentirse acompafiado y evitar que la celebracion falle.
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5. FASE DE DEFINICION DE LOS PROCESOS DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA S.A.

La documentacion de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos
para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a cabo de

manera eficaz, al igual que el control del mismo.

Esto implica que se debe centrar en las actividades, asi como en todas aquellas

caracteristicas relevantes que permitan el control de las mismas y la gestion del proceso.

5.1 PROCESO GENERAL DEL CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

El proceso de la organizacion como una empresa de servicios parte del cliente que se
convierte en la materia prima del proceso (ver figura 18). Esta persona tiene expectativas,
necesidades y deseos que puede satisfacer ingresando a cualquiera de los tres frentes de
negocio segun sea el caso, el hotel, si el cliente desea hospedarse; club social, si el
cliente desea divertirse practicando algiun deporte, disfrutar de una buena comida o

simplemente relajarse; y eventos, si la persona desea celebrar algun acontecimiento.

Figura 18. Proceso general del Club Campestre de Bucaramanga S.A.
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Aunque se observan tres frentes de negocios totalmente distintos, estos no funcionan en
total independencia, es decir, se comportan como servicios que se complementan entre
si, por lo tanto si un cliente desea hospedarse en el hotel, también puede disfrutar de los
servicios del club social como el golf, sus bares, restaurantes, etc., o si lo prefiere puede

realizar un evento en cualquiera de los salones disponibles.

A continuacion se explicara el proceso de cada uno de los frentes de negocio

mencionados, identificando las actividades que desarrollan.

5.1.1 Proceso general del hotel. El proceso general del hotel se ilustra en la figura 19.

Figura 19. Proceso general del hotel

SERVICIOS DEL CLUB
SOCIAL Y EVENTOS

- RESERVA - INGRESO - ESTADIA & COBRO Y SALIDA -

PROCEDIMIENTO) PROCEDIMIENTO
PARA EL INGRESO Y PARA EL CONTROL PROCEDIMIENTQ
SALIDA DE | PARA EL CHECK
DE BUFFET DE
HUESPEDES DESAYUNOS out

PROCEDIMIENTO
PARA EL CHECK IN

OHO34SILYS JINTITD

PROCEDIMIENTO
PARA REALIZAR
RESERVAS

CLIENTE QUE DESEA
HOSPEDARSE EN EL HOTEL

PROCEDIMIENTO
PARA LA

PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO

CREDITOS A
CLIENTES
CORPORATIVOS

APROBACION DE PARA LA

PRESTACION DE
SERVICIO DE
LAVANDERIA PARA

PARA EL INGRESO Y
SALIDA DE
HUESPDES

HUESPEDES

PROCEDIMIENTO
PARA EL CONTROL
| DEINVENTARIO DE
MINIBAR

El cliente se contacta con el hotel de manera personal, telefénicamente o por medio de
correo electrénico, para solicitar la descripcion del servicios, planes de hospedaje y
tarifas. El recepcionista toma los datos del cliente, registrandolos manualmente en el
formato para reservas, y le especifica los requisitos necesarios para hacer la
confirmacién. Terminada la negociacién con el cliente se registra la informacién en el
software de administracion del hotel. A continuacién se realiza el seguimiento para la

confirmacién de la reserva, registrando el resultado en el formato y en el sistema.
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El cliente arriba a la porteria del club, se anuncia su llegada y se le permite la entrada.
Una vez en el lobby del hotel, el recepcionista le entrega el registro hotelero para que sea
diligenciado. Luego se realiza la adjudicacién de la habitacion al huésped, se explica
nuevamente los servicios que ofrece el hotel, simultdneamente se hace entrega del vale
de céctel de bienvenida, la tarjeta de identificacion de huésped y se solicita al botones que
lo acomparie a la habitaciéon. Una vez en la habitacion, el botones ensefia el inventario

que contiene el lugar.

Durante su estadia, el huésped tiene diariamente a su disposicion un buffet de desayuno
americano, el acceso a todos los servicios del club que incluyen: piscina, zonas himedas,
bares, restaurantes, canchas, campo de golf, etc., adicionalmente cuenta con servicio

directo a la habitacion, lavanderia, acceso a internet, y servicio de linea telefénica.

Al finalizar el tiempo de hospedaje, el huésped anuncia la salida, para que se prepare su
cuenta. El recepcionista solicita al botones que reciba la habitacion con su inventario, y
gue reporte los consumos del minibar. Acto seguido se procede a generar el estado de
cuenta del huésped, se le entrega para que este lo revise, finalmente se realiza el cobro

respectivo entregando la factura junto con sus soportes.

Brindando apoyo al proceso descrito se cuenta con el servicio de camareria,
mantenimiento general, servicios especiales, y vigilancia, quienes se encargan de velar
buen estado y seguridad de las instalaciones; la coordinacion de mercadeo que se
responsabiliza por la promocion de los servicios del hotel, planes de alojamiento y tarifas
especiales, y el estudio continuo del mercado. Adicionalmente la operacion esta
soportada por el &rea administrativa que incluye: tesoreria, cartera, contabilidad, compras,

sistemas; y la coordinacién de recurso humano.

Controlando la operacion se dispone del coordinador administrativo y financiero, el

departamento de costos y auditoria, dirigidos por la Gerencia.

5.1.2 Proceso general del club social. EIl socio o tercero que desea disfrutar un
momento de esparcimiento y distraccion alejandose del trajin citadino, tiene a su

disposicion varias ofertas que contribuyen al logro del objetivo (ver figura 20).
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Figura 20. Proceso general del club social
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Deportes: El cliente tiene la posibilidad de elegir entre seis disciplinas: squash, natacion,

fatbol, patinaje, tenis y golf, siendo las dos ultimas las mas practicadas (ver figura 21).

Figura 21. Proceso general del club social (deportes)
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Para acceder a las canchas del tenis, se debe cancelar el pass tenis’, el caddie master
asigna la cancha segun el nimero de jugadores y el tiempo de juego, igualmente elige al

caddie, quien se encarga de la recoleccidon de bolas, hidratacion de los jugadores y

" El pass tenis es la tarifa que el jugador de tenis debe pagar para hacer uso de las canchas
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préstamo de toallas. Al finalizar el juego, el cliente tiene a su disposicion un vestier para
cambiarse y lockers para guardar sus pertenencias. Igualmente tiene una cafeteria

(kiosco de tenis), que ofrece gran variedad de productos.

Si el cliente desea jugar golf, debe cancelar el green fee” en el vestier de caballeros, alli
se encuentra la zapateria donde se guarda el calzado reglamentario de los socios que
practican el deporte frecuentemente. En ese lugar hacen un llamado al cuarto de tacos,
donde se almacenan los equipos de los socios (palos de golf, tula, etc.), bajo la custodia
del caddie master, quien asigna al caddie segun la categoria que requiera el socio. A la
mitad del recorrido de 18 hoyos del campo, se encuentra el kiosco de golf donde se
pueden disfrutar variedad de productos, sirviendo como un sitio de descanso para
continuar con la segunda mitad del campo de golf. Al finalizar el recorrido y contiguo al
hoyo 18, se localiza el Bar Hoyo 19 que se desempefia como sitio de encuentro de

golfistas y amigos para departir acerca del desempefio deportivo de cada uno.

Alimentos y Bebidas: El cliente tiene a su disposicion gran variedad de ambientes:

ejecutivo, natural, sofisticado, deportivo, etc. (ver figura 22).

Figura 22. Proceso general del club social (alimentos y bebidas)
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A la llegada del cliente, se ofrece los alimentos y bebidas, se toma el pedido, se hace la

preparacion pertinente, se saca la cuenta, se entrega la factura y se hace el cobro

" El green fee es la tarifa que el jugador de golf debe pagar para hacer uso del campo.
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teniendo en cuenta la forma de pago. Si es a crédito, se hace firmar la factura para que
sea cargada a la cuenta mensual del socio. Si es de contado, se coloca sobre la factura

un sello de pago en efectivo o tarjeta, entregando la copia de esta al socio.

5.1.3 Proceso general de eventos. EIl proceso general para los eventos se ilustra en la

figura 23.

Figura 23. Proceso general para eventos
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El cliente que desea celebrar una actividad se dirige a la oficina de eventos. La
coordinadora de eventos, teniendo en cuenta la clase de actividad y la cantidad de
personas que asistirdn, presta una asesoria sobre las caracteristicas generales del
montaje, salébn, menu, etc. que se acomoden a la situacion, produciendo la mejor

impresién y satisfaccion de los asistentes.

Una vez acordadas las caracteristicas del evento, se efectla el costeo y se entrega el
presupuesto al cliente, comunicandole las condiciones para su confirmacioén y forma de
pago. Al momento de la ratificacion del acontecimiento, la coordinadora reserva
definitivamente el salon, realiza el comunicado consignando los requerimientos para la
realizacion del evento y lo entrega a las areas involucradas en el montaje, apoyo y control
de la operacién, adicionalmente realiza la programacion del personal de mesa y bar
necesarios. Igualmente se identifica y se verifica la existencia de los elementos
necesarios para el desarrollo del evento, adquiriendo temporal o definitivamente aquellos

faltantes.

Llegada la fecha para la ejecucion del evento, las areas: mesa y bar, mantenimiento,

servicios especiales y sistemas, de acuerdo a sus funciones realizan el montaje total del
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salon. Al momento que los invitados hacen su arribo al club, el vigilante indica el lugar

donde se celebra el evento asi como donde debe ubicar el vehiculo.

Una vez finalice el evento, se realiza la facturacibn y cobro del mismo, segun las

condiciones pactadas en la negociacion.

Apoyando la operacion se identifica: las areas involucradas en el montaje (mesa y bar,
mantenimiento, servicios especiales y sistemas); vigilancia que se encarga de la
recepcién y seguridad de los invitados, el cuidado del sal6n y los elementos que contiene;
mercadeo que se responsabiliza por la promocion de los eventos como servicio
complementario del hotel; el departamento de costos quien colabora con la determinacién
de los precios; el area administrativa (compras, cartera, tesoreria y contabilidad) y la

coordinaciéon de recurso humano.

Para el control de la operacion, se cuenta con la coordinacion administrativa y financiera,

auditoria, el departamento de costos y dirigidos por la Gerencia.

5.2 INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA S.A.

Dentro de los procesos generales descritos, se encuentran directa o indirectamente
relacionados, ya sea por que sirven de apoyo o controlan la operacién en los frentes de
negocio. Todos los procedimientos del Club Campestre de Bucaramanga S.A. se

enuncian a continuacion.

5.2.1 Inventario de procedimientos del hotel.

AREA NOMBRE
Recepcion Procedimiento para realizar reservas
Seguridad Procedimiento para el ingreso y salida de huéspedes
Recepcion Procedimiento para el check in
Botones Procedimiento para el control de inventario de minibar
Lavanderia Prqcedimiento para la prestacion de servicio de lavanderia para

huéspedes

Alimentos y Bebidas | Procedimiento para el control de buffet de desayunos
Recepcion Procedimiento para el check out
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Comercial

Procedimiento para la aprobacion de créditos a clientes
corporativos

5.2.2 Inventario de procedimientos del club social.

AREA

Gerencia

Seguridad
Seguridad
Seguridad
Seguridad

Deportes

Deportes

Deportes

Servicios Especiales
Servicios Especiales

Alimentos y Bebidas

Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas

Alimentos y Bebidas

Alimentos y Bebidas

Administrativa
(Cartera)

Planta Fisica

Planta Fisica

NOMBRE
Procedimiento para la admision de socios
Procedimiento para el ingreso y salida de socios
Procedimiento para el ingreso y salida de socios en canje
Procedimiento para el ingreso y salida de presentados
Procedimiento para el ingreso y salida de caddies
Procedimiento para el pago del pass tenis
Procedimiento para el recaudo del green fee en vestier zapateria
Procedimiento para el recaudo del green fee en vestier damas
Procedimiento para la adjudicacion, traslado y/o entrega de locker
Procedimiento para el control interno de toallas
Procedimiento para el menu del dia
Procedimiento para la venta de alimentos y bebidas en el hall
comedor

Procedimiento para la venta de alimentos y bebidas en vestier de
caballeros

Procedimiento para la venta de alimentos, bebidas y confiterias en
el vestier damas

Procedimiento para la pizzeria
Procedimiento para la liquidacién de cuenta mensual a socios

Procedimiento para control de combustibles

Procedimiento para el control de insumos y materiales en el area
de campo de golf

5.2.3 Inventario de procedimientos de eventos.

AREAS
Comercial
Comercial
Seguridad

NOMBRE
Procedimiento para la venta de eventos empresariales
Procedimiento para la venta de eventos sociales
Procedimiento para el ingreso y salida de invitados para eventos

5.2.4 Inventario de procedimientos de hotel — club social — eventos.

AREA

PROCEDIMIENTOS DE APOYO
NOMBRE
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Seguridad

Seguridad

Seguridad
Seguridad

Administrativa
(Compras)

Administrativa
(Compras)

Administrativa
(Compras)

Administrativa
(Compras)

Administrativa
(Compras)

Administrativa
(Compras)

Administrativa
(Compras)

Administrativa
(Costos)

Administrativa
(Costos)

Alimentos y Bebidas
Alimentos y Bebidas
Comercial

Recepcién —
Comercial

Recurso Humano
Recurso Humano
Recurso Humano

Recurso Humano

Recurso humano

AREA

Administrativa
(Costos)

Administrativa
(Costos)

Administrativa
(Auditoria)

Administrativa
(Contabilidad y

Procedimiento para el ingreso y salida de proveedores, decoradores
y alquileres

Procedimiento para el ingreso y salida de personal fijo y
prestadores de servicio

Procedimiento para el ingreso y salida del vehiculo de valores
Procedimiento para objetos olvidados

Procedimiento para la seleccién de proveedores
Procedimiento para la compra de frutas y verduras
Procedimiento para realizar compras de directas
Procedimiento para realizar compras de almacén
Procedimiento para realizar compras especiales
Procedimiento para la recepcién de mercancias
Procedimiento para el pago de proveedores.
Procedimiento para realizar traspasos

Procedimiento para realizar requisiciones

Procedimiento para el porcionamiento de carnes
Procedimiento para la produccién de los alimentos preelaborados
Procedimiento para el control de la fotocopiadora

Procedimiento para el uso del teléfono celular

Procedimiento para el reclutamiento de personal
Procedimiento para la seleccion de personal
Procedimiento para la autorizaciébn de permisos y ausencias

Procedimiento para liquidar némina de personal prestador de
servicio

Procedimiento para liquidar nGmina de personal fijo
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL
NOMBRE

Procedimiento para el control de inventarios en la cocina de
personal

Procedimiento para el control de inventarios en la cocina de socios
Procedimiento para la auditoria de los puntos de venta

Procedimiento para realizar reembolsos
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tesoreria)

Administrativa
(Costos)

Administrativa
(Sistemas)

Mantenimiento

Procedimiento para el control del estampillado

Procedimiento para el control de trabajo en el departamento de
sistemas

Procedimiento para el control de insumos en el area de
mantenimiento general
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6. FASE DE MEDICION DE LOS PROCESOS DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA S.A.

6.1 ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA S.A.

El analisis del valor es un método para disefiar o redisefiar un producto o servicio, de
forma que asegure, con minimo coste, todas las funciones que el cliente desea y esta
dispuesto a pagar, y Gnicamente éstas, con todas las exigencias requeridas y no mas. Es
utilizado por equipos multidisciplinares en la fase de Identificacion de oportunidades de
mejora y, sobre todo, en el Disefio de soluciones. Asimismo, estad estrictamente
relacionado con otras herramientas, como son la tormenta de ideas, la recogida y analisis

de datos, el diagrama de flujo y la matriz de planificacion.

Con la aplicacion del Andlisis del Valor no sélo se consigue una reduccion de los costes,
sino que ademas trae una mejora de la calidad y otras relacionadas con ambos factores
como son, la reduccion del tiempo de suministro, mejoras en el funcionamiento, mejoras

en los métodos de elaboracién, facilidad y seguridad en las tareas de mantenimiento.

La aplicacion del Analisis del Valor en la gestion de una empresa implica la integracion de
toda ella en la tarea, por lo que debe convertirse en una herramienta de trabajo para todos

los componentes de la misma.

Las tareas dentro de cada procedimiento se deben clasificar en dos grandes grupos:
Actividades que generan valor, y actividades que no generan valor. El objetivo del estudio
es identificar las actividades que no generan valor y clasificarlas segln sea su tipo

estimando el tiempo que consumen.

Las convenciones de clases de actividades que no agregan valor son:
e Caorreccion o duplicidad(C): Repeticidn de actividades del proceso.

e Demoras (E): Espera en el proceso.
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e Control y/o inspeccion (I): Pasos del proceso que verifican que el trabajo previo se
halla realizado correctamente.

e Preparacion (P): Pasos que preparan el siguiente paso que hay que dar.

e Traslado o transporte (T): Pasos que mueven un producto o elemento de un lugar a
otro.

e Almacenamiento (A): Se refiere a archivo de documentos o de elementos.

e Actividad Imprescindible (Imp): Actividades necesarias para el desarrollo del proceso

pero que no agregan valor al mismo.

La informacion de los tiempos estimados (tanto de las actividades que no agregan valor
como del tiempo total del procedimiento), consignada en el andlisis del valor agregado, se
ha recopilado gracias a la observacion directa de los procedimientos, a la informacién
dada por los funcionarios y los ejecutores de las actividades, y a los datos internos de la
organizacion. Las tablas utilizadas para el andlisis del valor agregado de cada frente de
negocio y sus procedimientos donde se consignan cada uno de las clases de actividad

que representan y su tiempo, se muestran en el anexo B.
6.1.1 Analisis del valor agregado para el hotel. Las distribuciones de cada una de las
actividades identificadas en los procedimientos del hotel, segun su clase se muestran en

las figuras 24 y 25.

Figura 24. Distribucién de actividades de valor agregado y no valor agregado para el hotel
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Figura 25. Distribucion de actividades sin valor agregado para el hotel
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De acuerdo a los resultados obtenidos para el frente de negocio, se observa un
porcentaje representativo de actividades que no agregan valor (38%), dentro de esa clase
de actividades la mayoria estan representadas por los controles o inspecciones, debido a
que se verifica el trabajo realizado para evitar insatisfacciones del cliente, igualmente para
constatar la manera de administrar los inventarios o para vigilar que el proceso se esté

llevando adecuadamente.

Se observa un porcentaje considerable de actividades de correccion o duplicidad de
tareas, debido a la utilizacién de registros manuales que en udltimas se incluyen en el
sistema, esto hace que se deba invertir gran parte del turno dejando de lado actividades
de planeacion del servicio, como la revision de las encuestas de evaluacién, seguimiento
a las reservas realizadas, organizar y verificar el desarrollo de las operaciones, etc. Es de
resaltar que este tipo de actividad afecta directamente el servicio al cliente, al momento de
suministrar informacién con relacién a la disponibilidad de habitaciones, cambios o

confirmacion de la reserva, etc.
6.1.2 Analisis del valor agregado para el club social. Debido a las dos grandes
actividades que involucran este frente de negocio (deportes y alimentos y bebidas), se

segmentd el analisis para facilitar su interpretacion.

Las distribuciones de las clases de actividades del segmento enfocado a los deportes se

muestran en las figuras 26 y 27.
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Figura 26. Distribucién de actividades de valor agregado y no valor agregado para el club

social (deportes)
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Figura 27. Distribucion de actividades sin valor agregado para el club social (deportes)
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Con relacion a los deportes las actividades que no generan valor tienen una incidencia
muy marcada dentro del desarrollo de las operaciones (49%), en esta clase de
actividades, se presenta un porcentaje alto de transporte causado por el recorrido de
grandes distancias desde los sitios de almacenamiento de elementos y cobro del servicio,
hasta lugar donde se practican los deportes. Ademas se presenta esta actividad en los
traslado de documentos desde los puntos de recaudo, hasta los puntos de facturaciéon y
auditoria siendo este un medio para realizar el control del cobro del servicio. Se identifican
algunas actividades que no agregan valor al proceso, pero por su naturaleza y utilidad
brindan apoyo al desarrollo de la operacién e igualmente contribuyen al recaudo de dinero

por este concepto, al aumento del sentido de exclusividad y bienestar del cliente.
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Por otro lado, las distribuciones de las clases de actividades para el segmento enfocado al

area de alimentos y bebidas se muestran en las figuras 28 y 29.

Figura 28. Distribucién de actividades de valor agregado y no valor agregado para el club

social (alimentos y bebidas)
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Figura 29. Distribucion de actividades sin valor agregado para el club social (alimentos y
bebidas)
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Haciendo referencia al servicio de alimentos y bebidas, dentro de la porcion de
actividades que no agregan valor (32%), se aprecia un predominio marcado por
actividades que representan transportes, debido a la centralizacion del gran proveedor de
alimentos y bebidas que es la cocina de socios, y a la distancia que se encuentra de los
puntos que abastece, como el vestier damas, vestier caballeros y la cafeteria de la
piscina. De igual manera existe un gran centro de facturacion ubicado en el hall comedor,

siendo necesario el desplazamiento de los meseros y ayudantes de vestier hacia ese
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lugar para retirar la factura y realizar el pago. Adicionalmente se presentan traslados de

los movimientos de cada punto de venta para su respectiva auditoria.

Dentro de un tercer segmento, se encuentran las areas de apoyo y control para las
operaciones del club social. Las distribuciones de las clases de actividades se ilustran en

las figuras 30 y 31.

Figura 30. Distribucién de actividades de valor agregado y no valor agregado para el club

social (apoyo y control)
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Figura 31. Distribucion de actividades sin valor agregado para el club social (apoyo y

control)
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Para el club social se identifican claramente algunos procesos de apoyo y control, en los
que se aprecia de las actividades que no agregan valor, una porcién importante de
transportes debido a las condiciones de la infraestructura fisica. Adicionalmente se
muestra un alto porcentaje de actividades imprescindibles que representan verificaciones
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al momento del ingreso de un socio titular, canjeado o tercero, siendo de vital importancia

para la seguridad y exclusividad del lugar.

6.1.3 Analisis del valor agregado para eventos. Las distribuciones de las clases de
actividades para el andlisis del valor agregado de este frente de negocio, se muestran en

las figuras 32y 33.

Figura 32. Distribucién de actividades de valor agregado y no valor agregado para

eventos
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Figura 33. Distribucion de actividades sin valor agregado para eventos
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Aunque para el desarrollo de un evento se ven involucradas areas como alimentos y
bebidas y servicios especiales, cuyas operaciones ya fueron tenidas en cuenta en el club
social. Para este frente de negocio se identifican directamente tres procedimientos, en los
cuales se observa dos tipos de actividades que no agregan valor. correcciones o

duplicidades, debido a la consignacion de las caracteristicas de un evento registradas
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manualmente en la comunicacion dirigida a todas las areas responsables de la operacion;
y actividades imprescindibles que en su mayoria hacen referencia a la verificacion de

disponibilidad al momento de la negociacion.

6.1.4 Analisis del valor agregado para el hotel — club social — eventos. Las
distribuciones de las clases de actividades identificadas para el analisis del valor
agregado, en los segmentos de apoyo y control, se muestran en las figuras 34, 35, 36 y

37 respectivamente.

Figura 34. Distribucién de actividades de valor agregado y no valor agregado para hotel —

club social — eventos (apoyo)
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Figura 35. Distribucion de actividades sin valor agregado para hotel — club social —

eventos (apoyo)
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Se identifica la presencia de todas las clases de actividades que no agregan valor,
liderando esta lista los transportes, debido a los traslados obligatorios principalmente de
productos para abastecer las bodegas, desplazamiento de documentacién para su
analisis, contabilizacion o registro en el sistema. Ademas se observa un alto porcentaje de
actividades imprescindibles, debido a varias verificaciones importantes para la realizacion

adecuada de los procedimientos.

Figura 36. Distribucién de actividades de valor agregado y no valor agregado para hotel —

club social — eventos (control)
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Figura 37. Distribucion de actividades sin valor agregado para hotel — club social —

eventos (control)
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Se identifica los transportes en el primer lugar de la lista de actividades que no agregan
valor, debido a desplazamientos de documentos para realizar un tramite posterior del
proceso, adicionalmente se observan actividades imprescindibles que representan
principalmente la funcion principal de auditoria consistente en la ratificacion del cobro

adecuado al cliente.

6.2 DISTRIBUCION DEL INGRESO DEL CLUB CAMPESTRE DE BUCARMANGA S.A.
La distribucién del ingreso en la organizacién contempla la representatividad o el aporte
que realizan cada uno de los frentes de negocio del Club Campestre de Bucaramanga
S.A., siendo una medida de la importancia y la potencialidad de cada area frente al

desarrollo de la empresa.

Como primera medida, se observa el Club Campestre dentro de sus frentes de negocio

identificados (ver figura 38).

Figura 38. Distribucion de ingresos del Club Campestre de Bucaramanga S.A.
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Dentro de la distribucién de los ingresos, se destaca el club social colocandose en primer
lugar (64%), resultado de el gran aporte por concepto de las cuotas de administracién, en
segundo lugar se encuentra el frente de negocio de los eventos (18%) el cual se ha
venido convirtiendo en una opcidén de acceso a los servicios que presta la organizacion y

verse beneficiados del good will de la misma, generando en los clientes e invitados una
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sensacion de reconocimiento y exclusividad. Es de resaltar que aunque el club social
tiene la mayor representatividad ante los otros frentes de negocio, no se deben descuidar
ninguno de los tres, ya que se comportan como productos complementarios, por tanto se

debe considerar la aplicacion de esfuerzos en todos los frentes de negocio por igual.

Figura 39. Distribucién de ingresos del hotel.
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Haciendo referencia al hotel (ver figura 39), se observa que los ingresos por concepto de
alojamiento son los mas representativos puesto que este representa la razén de ser del
negocio. Estas entradas se hacen posibles gracias a los procesos de reservas e ingreso
(check in), ya que representan el medio para que los clientes puedan disfrutar de los

servicios que presta la organizacion.

Figura 40. Distribucién de ingresos del club social.

DISTRIBUCION DE INGRESOS DEL CLUB SOCIAL

O Cuota
administracion

O Alimentos, bebidas
y confiteria

52% | Deportes

14%
4%

30%
O Otros

103



Observando al interior del club social (ver figura 40), se encuentra una diferencia marcada
en el ingreso de cuota de administracion (52%), debido a que es el rubro que se
desempefia como el valor que los socios deben cancelar para acceder a los servicios del
club. Dentro de la operacion a la que se dedica el frente de negocio que se compone de
los deportes y, alimentos, bebidas y confiteria, se observa una notoria representatividad
de este Ultimo, dado por la cantidad de puntos de venta adecuados para el gusto de los
socios. Es de notar, que la importancia del ingreso por alimentos y bebidas, se logra
gracias a los procesos que involucran la venta de cada uno de los puntos de servicio del
club, apoyados por las areas que involucran el control de inventarios y el abastecimiento

interno de los productos.

Figura 41. Distribucién de ingresos de eventos.

DISTRIBUCION DE INGRESOS DE EVENTOS

21%

O Alimentos, bebidas y
confiteria

O Otros

79%

Dentro de la distribucion de los ingresos para eventos (ver figura 41), se destaca
alimentos y bebidas, como el mas representativo, por ser la principal razén que busca la
realizacion de una celebracién dentro del Club Campestre de Bucaramanga S.A. Es de
resaltar que la razén fundamental de éxito de los eventos, es la negociacion de los

mismos, ya que representan la puerta de entrada de los clientes al servicio.
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7. FASE DE ANALISIS DE LOS PROCESOS DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA S.A.

7.1 SELECCION DE LOS PUNTOS CRITICOS

Con el objetivo de dirigir los esfuerzos de mejoramiento hacia las actividades que
representan mayor importancia para el funcionamiento de la organizacién, se
seleccionaron unos puntos criticos en base a los siguientes criterios:

¢ Andlisis del valor agregado.

e Distribucion del ingreso.

e Juicio propio de la organizacion.

7.1.1 Seleccion con base en el analisis del valor agregado. De acuerdo a las
observaciones dadas en el numeral 6.1 del capitulo anterior, para cada frente de negocio
se seleccionaron los procedimientos cuyo porcentaje de valor agregado es menor al 70%.
Este porcentaje se fijo para establecer pocos puntos que ofrezcan mayores posibilidades

de mejora.

¢ Hotel. Se identificaron los procedimientos de reservas (42%), check out (59%) y check
in (619%).

e Club social. En los deportes se identificaron, recaudo de green fee vestier damas
(30%) y recaudo de green fee vestier zapateria (42%). Hacia el area de alimentos y
bebidas, Venta de alimentos y bebidas en vestier damas (61%) y pizzeria (63%). En
las areas de apoyo y control, combustibles (59%), control interno de toallas (64%).

e Eventos. Los procedimientos identificados para este frente de negocio, arrojaron un
alto porcentaje de valor agregado (mayor al 70%), por lo cual no se consideran como
puntos criticos.

e Hotel — Club social — Eventos. En las éareas de apoyo se identificaron los
procedimientos de uso del teléfono celular (25%), requisiciones (45%), recepcion de
mercancia (55%), traspasos (56%), autorizacion de permisos y ausencias (57%), pago

de proveedores (62%), compra de frutas y verduras (67%). Dentro de las areas de
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control se encuentra auditoria (17%) y control de inventarios en la cocina de socios
(67%).

7.1.2 Seleccidn con base en la distribucion del ingreso. En referencia a la distribucion
del ingreso (véase numeral 6.2), se identifica al club social como el mayor generador de
entradas para la organizacion, puesto que es su esencia y la razén para su creacion. Sin
embargo hay una porcién considerable de ingresos que no se deben descuidar, porque
son servicios complementarios. Para la seleccion de los puntos criticos, se identifican los

procedimientos que directamente hacen posible que el ingreso sea haga efectivo.

¢ Hotel. Se identifico el procedimiento de reservas, puesto que es el primer contacto con
el cliente, donde se debe realizar la promocidn de los servicios que se ofrecen.

e Club social. ElI mayor rubro de ingresos para este frente de negocio son las cuotas de
administracion, donde se identifica el procedimiento de liquidacién de cuentas
mensuales a socio, en el que se elabora la cuenta de cobro con todas las obligaciones
de este. En el siguiente renglon de ingresos se encuentra el area de alimentos y
bebidas, donde se destaca el procedimiento de ventas de alimentos y bebidas en el
hall comedor como el mas representativo.

¢ Eventos. Aunque el mayor rubro de ingresos para este frente de negocios esta dado
por alimentos y bebidas, solo se logra cuando se finaliza la etapa de negociacién y
venta favorablemente. Por tanto se identifica los procedimientos para la venta de

eventos empresariales y sociales como los puntos criticos.

7.1.3 Juicio propio de la organizacion. Teniendo en cuenta la opinion de los distintos
coordinadores de cada area que conforma la organizacién, se identific6 en cada uno de
los frentes de negocio unos puntos criticos que son de vital importancia para el

mejoramiento de la eficiencia y del control de las operaciones.

e Hotel. Se identifico el procedimiento de reservas, check in y check out, porque se
presentan los momentos de verdad dejando la primera y ultima impresion del servicio.
e Club Social. Se localiza en primer lugar el area de alimentos y bebidas, puesto que es

la principal razén por la cual los clientes visitan el club. A peticion de la organizacion
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se selecciond los procedimientos de pizzeria y de venta de alimentos y bebidas en el
hall comedor.

Puesto que el campo de golf es una de las aptitudes centrales de la organizacion
claramente identificada, se considera que los procedimientos recaudo de green fee en
vestier zapateria, control de insumos y materiales en el campo de golf y control de
combustibles; estan directamente relacionados con la conservacion de dicha fortaleza.

e Eventos. Debido a la falta de control en el recaudo de los anticipos, falta de
pardmetros especificos para la negociacion y falta de una herramienta que contenga
la informacién suficiente en busca de prestar el mejor servicio, se seleccionaron los
procedimientos para la venta de eventos empresariales y sociales.

e Hotel — Club Social — Eventos. Fueron elegidos los procedimientos para el control de
insumos en el &rea de mantenimiento general, control de inventarios en la cocina de
socios; ya que junto con el control de insumos y materiales en el campo de golf, se
logra abarcar aproximadamente el 90% de los gastos de la organizacion. En busca de
un control eficiente de los costos, entrega del producto al cliente en el momento y
forma requerida, se tomaron en consideracion la seleccion de proveedores,

requisiciones y recepcion de mercancia.

Teniendo en cuenta los tres criterios de seleccion (analisis del valor agregado, distribucion
del valor y juicio propio de la organizacion), dentro de cada frente de negocio se eligieron
los procedimientos considerados criticos para enfocar correctamente los esfuerzos de

mejoramiento.

Los procedimientos seleccionados son:

e Hotel. Procedimientos de reservas, check in y check out.

e Club social. Procedimientos de Ventas de alimentos y bebidas en el hall comedor,
recaudo de green fee en vestier zapateria y control de insumos y materiales en el
campo de golf.

e Eventos. Procedimientos para la venta de eventos empresariales y sociales.

e Hotel — club social — eventos. Procedimientos de seleccion de proveedores,

requisiciones, recepcion de mercancia, control de inventarios en la cocina de socios.
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7.2 ANALISIS CAUSA EFECTO PARA EL CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA
S.A.

Con el objetivo de hallar la causa raiz que generan los problemas en los puntos criticos se
hace necesaria la utilizacion de este andlisis, atacando de manera acertada los factores
generadores de la situacién para traer como consecuencia la solucién que cree el mejor

impacto posible.

Para realizar de manera correcta el analisis causa efecto, se debe realizar tres pasos
importantes: tormenta de ideas, identificacibn de causas mas representativas,

identificacion de la causa raiz.

7.2.1 Andlisis causa efecto para el hotel. De acuerdo a los puntos criticos identificados,
se realizé un diagrama de causa efecto para cada procedimiento con el fin de identificar
claramente las causas raices que estan generando los problemas de mayor repercusion.

Gracias a esta herramienta se identificaron los siguientes aspectos.

= Reservas. Siendo el primer momento de verdad y de crucial importancia para la
generacion de ingresos, se observan grandes demoras en la basqueda de los datos e
incumplimientos en las caracteristicas pactadas con el cliente (ver figura 42), trayendo
como consecuencia una insatisfaccion que impide su fidelizacion, creando la
posibilidad de divulgar su experiencia lo que genera una mala imagen de la
organizacion, puesto que uno de los medios mas eficientes de propaganda es la
realizada por los mismos clientes, quienes aconsejan en la escogencia a sus

familiares y amigos.
Se identifica como la causa raiz, la no utilizacién del software disponible para la

operacion del hotel, debido al desconocimiento de la herramienta, sumado a la falta de

disciplina para el autoaprendizaje.
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Figura 42. Diagrama causa efecto para la realizacion de reservas
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= Check in. Se observa una demora significativa a la llegada del huésped (ver figura
43), debido a la utilizacion de un registro manual, el cual es llenado por este, lo que
ocasiona una duplicidad de tareas al momento de registrar al cliente en el sistema

para hacer efectivo su ingreso y pueda disponer de los servicios que desee.

Figura 43. Diagrama causa efecto para el check in
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= Check out. El hecho que represente el ultimo momento de verdad, no lo hace
despreciable puesto que contribuye a la formacién de la imagen del negocio. Se
identificaron demoras en esta actividad (ver figura 44), debido a la busqueda de
registros manuales (consumos, carta de las condiciones de la reserva, registro de
ingreso, etc.), igualmente se identifican errores en el cobro ocasionados

principalmente por la mala digitacion y la poca facilidad en el manejo del software.

Figura 44. Diagrama causa efecto para el check out
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7.2.2 Analisis causa efecto para el club social. Teniendo en cuenta las grandes areas
identificadas para este frente de negocio, se analizaron los problemas de mayor gran

representatividad, encontrando las causas que lo generan.

= Ventas de alimentos y bebidas en el hall comedor. Siendo este el punto de ventas
mas grande que tiene el club, se observan fallas en el servicio al cliente con relacion al
tipo de atencion y errores en el cobro (ver figura 45), debido a la ausencia de
aplicacion de un protocolo de servicio que permita la captacion de la mayor
informacion del cliente evitando que se cometan errores y logrando su satisfaccion

durante el tiempo de atencion.
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Figura 45. Diagrama causa efecto para la venta de alimentos y bebidas en el hall comedor
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= Green fee en vestier zapateria. Dentro de los deportes, el golf es el que tiene mayor
atractivo, logrando que se recauden considerables sumas de dinero mensualmente.
Puesto que la gran mayoria de los jugadores son hombres, se seleccion6 como punto
critico el recaudo de green fee en vestier zapateria para dirigir los esfuerzos de

mejoramiento.

Se observa demoras en el procedimiento (ver figura 46), debido primordialmente a la
falta de un equipo de cémputo habilitado para automatizar el recaudo haciéndolo

efectivo de inmediato.

Figura 46. Diagrama causa efecto para el recaudo de green fee en vestier zapateria
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= Control de insumos y materiales en el campo de golf. Puesto que el campo de golf es
una aptitud central, es prioridad para la organizacion mantenerlo en las mejores
condiciones. Por tal motivo, el porcentaje de dinero destinado para su conservacion
asciende aproximadamente al 7% del gasto total de la organizacion’, lo que hace

necesario ejercer un control a este rubro.

Se observa la falta de registros del consumo de suministros y materiales destinados
para la operacion de mantenimiento en esta area (ver figura 47), debido a la ausencia
de un responsable quien se encargue de suministrar, custodiar y registrar los

elementos utilizados.

Figura 47. Diagrama causa efecto para el control de insumos y materiales en el campo de

golf
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7.2.3 Andlisis causa efecto para eventos. A pesar de no representar el mayor renglon
de ingresos de la organizacion, este frente de negocios es sin duda el que atiende el
mayor namero de personas. Por tal motivo se debe realizar la mejor gestién de venta y

operacion que llene las expectativas de sus visitantes.

Se observaron fallas en la operacién y recaudo de los pagos (ver figura 48), debido a que
no se consigna en las comunicaciones para el montaje, la totalidad de las caracteristicas

pactadas en la negociacion. Adicionalmente, el manejo total de este frente de negocio se

" Club Campestre de Bucaramanga S.A. Estados financieros del primer semestre de 2005
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encuentra bajo la responsabilidad de una sola persona quien se encarga de la venta y el

recaudo de los pagos de eventos.

Figura 48. Diagrama causa efecto para la venta de eventos (empresariales y sociales)
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7.2.4 Anélisis causa efecto para el hotel — club social — eventos. Teniendo en cuenta
los puntos criticos, se identificaron los problemas con mayor impacto y se llego a las

causas que los generan.

= Requisiciones y recepcion de mercancia. Puesto que estos procedimientos hacen
parte de las actividades necesarias para el manejo de materiales, almacenamiento y
control de inventarios, que se utilizan para recibir, almacenar y distribuir las materias
primas, es de vital importancia que se tenga la mejor organizacién evitando de esta

manera que se presenten faltantes en los puntos de venta.

Se observa una gran desorganizacién en la funcién de abastecimiento interno (ver
figura 49), debido al desconocimiento de la importancia de la logistica interna
manejando de manera empirica el nivel de existencias tanto en el almacén como en

los distintos puntos de venta.
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Figura 49. Diagrama causa efecto para realizar requisiciones y recepcion de mercancia
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= Seleccion de proveedores. Es el procedimiento que permite el aprovisionamiento de
la organizacion con productos de alta calidad, que satisfagan las expectativas del
cliente final.

Se observa la presencia de varios articulos con muy baja calidad lo que conlleva a un
aumento del gasto al tratar de igualar a un producto con caracteristicas que satisfagan
las necesidades del cliente (ver figura 50). El problema radica en el desconocimiento
del cliente interno, ya que no se toma en cuenta para la seleccion de los proveedores
y la aceptacion de los productos.

Figura 50. Diagrama causa efecto para la seleccion de proveedores
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= Control de inventarios en la cocina de socios. Es el procedimiento que involucra al
area de despacho de alimentos méas grande dentro de la organizacién, ya que se
proveen productos para la venta en los distintos ambientes, ademas de la preparacion
de los menus para eventos; por tanto debe realizarse un control sobre el movimiento

del inventario en el economato.

Se observa una desorganizacion en el despacho y recibo de productos en la cocina de
socios (ver figura 51), dada por la ausencia del registro continuo del movimiento en el
sistema generado por el desorden en la realizacion de pedidos hacia el economato, lo

que impide tener informacién sobre las existencias reales en todo momento.

Figura 51. Diagrama causa efecto para el control de inventarios en la cocina de socios

No hay organizacion
en la forma de solicitar

li t
#Imemes  'MEDICION

No se actualiza el
inventario en el
momento que ingresa
la mercancia al club

MAQUINA I 5
Existe un equipo

de computo conectado a

la red que se bloquea con
mucha frecuencia por su
obsolescencia

No se registran muchos
de los despachos
y recibos una
vez se causen

Mo se tienen
estandarizadas todas las
Los elementos del econcomato recetas de los alimentos
y la cocina son insuficientes
para albergar los alimentos
necesarios para la jornada

POR QUE NO SE TIENE
| CONTROL SOBRE

"|EL INVENTARIO DE LA
COCINA DE SOCI1087

Manejo de muchas

No toman en .
o e referencias de producto

Las condiciones cosideracion las
climaticas de la recetas existentes
cocina disminuyen en cuanto a la
la concentracion del
economo

No se cuenta con
La informacion de
Las ventas para
Confrontarla con los
Despachos realizados

MATERIALES

Cuando hay gran

actividad en la cocina

utiliza al economo
como ayudante

cantidad de los
ingredientes

Cuando el economo
se ausenta se retiran
alimentos sin consultarle

7.3 PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS PARA EL CLUB
CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

Una vez halladas las principales causas que generan los problemas mas representativos
en los puntos criticos y teniendo en cuenta los recursos que posee la organizacién
(financieros, fisicos, humanos y tecnolégicos), se plantean las siguientes propuestas de

mejora enfocadas a la eliminacion o disminucién de las situaciones identificadas.
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Como punto de partida y eje central del proyecto se identifica una propuesta de mejora

que facilita la elaboracion de las demas propuestas de mejora.

Propuesta numero 1. “Documentacion, elaboracion e implementacion del manual de
procedimientos”.

Descripcion de la mejora: Se propone la documentacién de los procedimientos del Club
Campestre de Bucaramanga S.A. con el objetivo de brindar una guia para el desarrollo de
la mayoria de sus actividades, que constituyen el diario vivir de la organizacion.
Justificacion: Se detecta la falta de unos documentos de referencia donde estén
consignadas las pautas para el desarrollo de las tareas, con el fin de identificar
responsabilidades definidas, secuencia de las actividades, periodicidad de realizacion,
etc.

Beneficios de la mejora: ayuda a los empleados a comprender sus funciones dentro de la
organizacién, proporciona a los trabajadores la informacion acerca de las actividades que
involucran su proceso, es un instrumento de consulta para los trabajadores, apoya la
induccion al puesto, al adiestramiento y capacitacion del personal, identifica claramente
las responsabilidades de cada trabajador, proporciona un medio para estandarizar las
actividades, ayuda al trabajador a analizar su operacion y proponer acciones de mejora,
sirve como instrumento para evaluar el desempefio de los trabajadores.

Responsables: Toda la organizacion y autores del proyecto.

7.3.1 Propuestas de mejora para el hotel. Se identifican seis propuestas de mejora.

Propuesta numero 2. “Utilizacién del software de administracion del hotel”.

Procedimiento para realizar reservas.

Descripcion de la mejora: Se propone que el registro de los datos del cliente que solicite
una reserva se realice directamente en el sistema, asi como la verificacion de
disponibilidad de habitaciones, buUsqueda de datos, correccion de informacién,
confirmacion o anulacion de la reserva.

Justificacion: Con el objetivo de suministrar la informacion requerida por el cliente de
manera rapida y veridica, de manera tal que se asegure el cumplimiento de la promesa de
venta una vez haga efectiva la llegada del huésped, adicionalmente se busca eliminar la

duplicidad de tareas que se presenta al transcribir los datos consignados en el formato de
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reservas al sistema; se hace necesaria la utilizacion de una herramienta que facilite la
bdsqueda, ingreso y utilizacion de la informacion, logrando agilizar la operacion y dar una
buena imagen a los clientes.

Beneficios de la mejora: Eliminacion de la duplicidad de tareas ocasionada por el uso de
registros manuales, ahorro de papeleria, utilizacion adecuada del software de
administracion del hotel, disponibilidad de informacién actualizada en el momento preciso,
facilidad para la busqueda, confirmacién o correccion de los datos del cliente, eliminacién
de la posibilidad de sobrevender, mejoramiento de la imagen ante el cliente debido a la
eficiencia de la operacion, agiliza el proceso del check in debido a que se dispone de la
totalidad de los datos del cliente, nivelacion de las cargas de trabajo realizando el registro
del movimiento en el turno donde se caus6, evitando que el recepcionista nocturno
descuide sus labores de auditoria ya establecidas.

Responsables: Recepcionistas, coordinadora de servicios hoteleros y departamento de

sistemas.

Propuesta numero 3. “Mejoramiento de la pagina web”.

Procedimiento para realizar reservas.

Descripcion de la mejora: Realizar una reestructuracion de la pagina web actual, que le
permita al cliente la realizacion de consultas sobre la disponibilidad de habitaciones, los
planes que se ofrecen, descripcibn mas detallada de los servicios del club y diligenciar
una solicitud de reservas.

Justificacion: Con una pagina web que reuna las caracteristicas descritas, se logra un
ahorro de tiempo en la promocion de los servicios del hotel, se agiliza la toma de datos
disminuyendo la probabilidad de error de digitacién, generando un impacto visual que
atraiga la atencion del cliente.

Beneficios de la mejora: Aumentar las posibilidades para realizar una reserva de manera
que se logre recepcionar una mayor cantidad de solicitudes, aliviar la congestién de la
linea telefénica, promocion del club en todo momento y al alcance de cualquier persona
que haga uso del internet, contribucion al mejoramiento de la imagen de la organizacion.

Responsables: Departamento de sistemas.

Propuesta numero 4. “Impresion del registro de ingreso con los datos del cliente”.

Procedimiento para el check in
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Descripcion de la mejora: A la llegada del huésped se busca en el sistema la reserva
correspondiente, se asigna el nimero de habitacién y se imprime el formato de registro de
ingreso, se entrega al cliente para que lo firme.

Justificacion: Los clientes exigen un servicio mas comodo y agil, que se logra utilizando el
software disponible a su plena capacidad y eliminando la duplicidad de tareas como la
trascripcion de la totalidad de los datos del cliente en el sistema.

Beneficios de la mejora: Agilidad en el proceso de check in, comodidad para el cliente,
eliminacion de las duplicidades ocasionadas por el registro de ingreso manual, ahorro de
papeleria, mantener actualizado el sistema, garantia que el huésped una vez haga su
ingreso al hotel, pueda hacer uso sus servicios sin ningln inconveniente.

Responsables: recepcionistas, coordinadora de servicios hoteleros y departamento de

sistemas.

Propuesta numero 5. “Protocolo para la entrega de habitaciones”.

Procedimiento para el check in

Descripcion de la mejora: Una vez se haga efectivo el check in, el botones tiene la
responsabilidad de acompafar el huésped a su habitacion, para esto se propone la
realizacion de una serie de pasos que contemplan la descripcion del hotel, los servicios a
los que tiene derecho, horarios de atencion y entrega de todos los elementos de la
habitacion.

Justificacion: Se observa la necesidad de recalcar las ofertas con que cuenta el hotel, su
funcionamiento, la ubicacion de los puntos importantes, etc. con el fin de brindar
comodidad al huésped cuando haga uso de estos.

Beneficios de la mejora: Reafirma las ofertas con que cuenta el hotel, su funcionamiento,
la ubicacién de los puntos importantes, o que genera una expectativa para el uso de
estos. Adicionalmente brinda una sensacién de exclusividad y comodidad.

Responsables: Botones.

Propuesta nimero 6. “Organizacion de las actividades necesarias para el check out”
Procedimiento para el check out

Descripcion de la mejora: Se propone el archivo de los soportes (registro de ingreso, carta
de las condiciones de la reserva y consumos) en un solo lugar de manera tal que no se

extravien. Inmediatamente el huésped anuncie su check out, el recepcionista debe
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comunicar al botones y a la camarera para que comuniquen los consumos que no han
sido cobrados por concepto de minibar y lavanderia respectivamente. Antes de emitir las
facturas de cobro, se debe ensefiar al cliente su estado de cuenta para su revision
ofreciéndole los soportes de los consumos registrados.

Justificacion: La liquidacion de la cuenta debe hacerse lo mas agil y exacta posible,
suministrando toda la informacién de los consumos realizados, con el objetivo de dejar en
el cliente la mejor impresion del servicio.

Beneficios de la mejora: Agilidad y precision en la preparacién de las facturas de cobro,
evitando malos entendidos con el cliente.

Responsables: Recepcionistas y coordinadora de servicios hoteleros.

Propuesta numero 7. “Adquisicion de un equipo de cédmputo para la recepcion”
Descripcion de la mejora: Se busca la compra de un equipo de cémputo para la
recepcién, que brinde apoyo al desarrollo de las actividades que hacen parte del area.
Justificacion: Segun lo observado, el unico equipo de cOmputo con que cuenta la
recepcion en algunos dias no da abasto con las tareas que se desarrollan alli. Se realiz6
un seguimiento para identificar todas las actividades y de esta manera poder justificar la

adquisicién del equipo.
En la tabla 12, se registran el tiempo promedio que diariamente se utiliza el equipo en las
reservas, check in y check out, los tiempos corresponden a las tareas que involucran el

registro y manejo de datos en el sistema.

Tabla 12. Tiempo diario de utilizacion del equipo de cémputo en las principales tareas de

la recepcion

DURACION CANTIDAD TIEMPO

DIA ACTIVIDAD (Minutos) PROMEDIO ;l;](())-lr-gsl_)
Reservas 4 24 1,6
" Check in con reserva 1 22 0,4
% Check in sin reserva 4 3 0,2
- Check out 12 25 5,0
Total Lunes 7,2
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Séabado Viernes Jueves Miércoles Martes

Domingo

Reservas
Check in con reserva

Check in sin reserva
Check out

Reservas
Check in con reserva
Check in sin reserva
Check out

Reservas
Check in con reserva
Check in sin reserva
Check out

Reservas
Check in con reserva
Check in sin reserva
Check out

Reservas
Check in con reserva
Check in sin reserva
Check out

Reservas
Check in con reserva
Check in sin reserva
Check out

12

12

12

12

12

12

16
22

3

25

Total Martes
8

22

3

25

Total Miércoles
24

25

3

25

Total Jueves
24

30

5

25

Total Viernes
12

26

2

20

Total Sabado
0

18

0

35

Total Domingo

11
0,4
0,2
50
6,6
0,5
0,4
0,2
5,0
6,1
1,6
0,4
0,2
50
7,2
1,6
0,5
0,3
5,0
7,4
0,8
0,4
0,1
4,0
5,4
0,0
0,3
0,0
7,0
7,3

Adicional a lo anterior, el equipo de cédmputo se utiliza para otras tareas tales como:

Cargo de consumos de minibar.
Cargo de lavanderia.
Cargo de llamadas telefonicas.

Consumo de miscelanea.
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= Informe diario de reservas.

= Seguimiento de las reservas.

= Realizacion de cartas para confirmar reservas.

= Realizacion de la planilla para la autorizacion de desayunos.

= Realizacion de comunicaciones a mantenimiento, cartera, contabilidad y personal
del hotel.

= Programacién del personal.

Igualmente, en la recepcidn se realiza otras actividades que no son propias del area en
las que se invierte en promedio una hora diaria:
= Registro del green fee de damas en el sistema.

= Registro del pass tenis en el sistema.

Todas las actividades anteriormente mencionadas, deben realizarse de 6:00 a.m. a 10:00
p.m., puesto que fuera de este horario el recepcionista, debe ejecutar labores de
auditoria, que comprenden la verificacion del correcto cargue de los consumos hechos
durante el dia, el seguimiento al uso del teléfono celular, verificacion de los check in y los

check out.

Segun el juicio de la coordinadora de servicios hoteleros, en épocas de temporada alta
(fin de afo, mitad de afio y semana santa), se registra un aumento en la cantidad de
reservas, check in y check out de aproximadamente un 45%.

Beneficios de la mejora: Desarrollar a cabalidad la totalidad de actividades mencionadas
en la justificaciéon, eliminacién de papeleria utilizada en la realizacion de algunos informes,
seguimiento mas eficiente a las reservas, disminucién en la congestion de clientes cuando
se presenten llegadas o salidas masivas, mejoramiento en el servicio al cliente, y
actualizacién completa del sistema.

Responsables: Gerencia.

7.3.2 Propuestas de mejora para el club social. Se identifican cuatro propuestas de

mejora.
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Propuesta numero 8. “Utilizacion del protocolo de servicio al cliente”.

Procedimiento para la venta de alimentos y bebidas en el hall comedor.

Descripcion de la mejora: desde la llegada del cliente al punto de servicio, se propone
aplicar catorce pasos que comprenden las actividades para prestar la mejor atencion
cumpliendo con sus expectativas.

Justificacion: Dentro de la cultura de la organizacion, se resalta la prestacion de un
servicio exclusivo con reconocimiento y distincion, o que hace necesario tener especial
cuidado con la forma como se atiende al cliente.

Beneficios de la mejora: Mejoramiento de la imagen de exclusividad que promulga la
organizacién, promocion de todos los productos disponibles, disminuir la ansiedad del
cliente ocasionada por la espera mientras su pedido esta listo e incentivar el consumo de
los clientes.

Responsables: Meseros, coordinador de alimentos y bebidas.

Propuesta namero 9. “Organizacion de la limpieza en la cocina de socios”.

Descripcion de la mejora: Se propone el establecimiento de un responsable que se haga
cargo de la limpieza y el manejo de los residuos de la cocina, esta persona debera velar
por mantener la loza limpia, evitando que se acumule y que el proceso se culmine con
éxito; adicionalmente tiene la funcion de evacuar frecuentemente los sobrantes de
alimentos hacia el sitio destinado para tal fin.

Justificacion: La cocina presenta gran desorden, contiene elementos que entorpecen la
labor de los trabajadores, se observa desaseo en pisos y paredes, ademas se identifica la
presencia de lavaza en puntos de la cocina que dificultan su evacuacion produciendo su
acumulacion por largos periodos de tiempo, lo que origina malos olores y proliferacion de
insectos.

Beneficios de la mejora: eliminacién de obstaculos que entorpecen el libre transito de los
trabajadores, supresion de elementos que dificultan el desarrollo de las labores, mayor
aprovechamiento de los espacios disponibles en la cocina, disminucion de la proliferaciéon
de insectos, disminucién de la probabilidad de accidentes y/o enfermedades, mejora en el
aspecto general de la cocina, genera un ambiente agradable para los trabajadores.

Responsables: Personal de cocina, steward, y el coordinador de alimentos y bebidas.
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Propuesta numero 10. “Recaudo del green fee por el sistema”.

Procedimiento para el recaudo de green fee en vestier zapateria

Descripcion de la mejora: Instalar un equipo de computo con el software de facturacion en
el punto de recaudo (vestier zapateria), que contenga la opcion de registro del pago de
green fee, trayendo como principal consecuencia la eliminacion de registros manuales
(planilla de control de green fee, vale de cuenta dividida y vale de pago green fee).
Justificacion: Se identifica la realizacion de actividades innecesarias como transportes y
duplicidad de tareas, por causa de la utilizacion de registros manuales en el punto de
recaudo debido a la ausencia de un equipo de computo que permitiera el ingreso de la
venta inmediatamente se cause.

Beneficios de la mejora: eliminacion de la duplicidad de tareas al realizar el registro del
vale de cuenta dividida en el sistema para generar la factura de green fee, eliminacion del
traslado innecesario de los vales de cuenta divida al area de turcos para su respectivo
registro, inclusion en el sistema al momento que se cause el recaudo, eliminacién del uso
de vales de cuenta divida, planilla de control y vale de green fee que representan una alta
inversion para la empresa, organizacion de la operacion haciéndola mas agil y eficiente.

Responsables: Ayudantes de vestier zapateria y departamento de sistemas.

Propuesta nimero 11. “Registro de los inventarios en el campo de golf”.

Procedimiento para el control de insumos y materiales en el campo de golf

Descripcion de la mejora: Delegar en una sola persona el manejo, control y custodia de
los inventarios en el campo de golf, de manera tal que se conozca la cantidad de insumos
y materiales utilizados en el desarrollo de cada tarea, y se lleve un registro actualizado de
las existencias en el sistema.

Justificacion: La administraciébn no cuenta con los registros de los movimientos de
insumos y materiales actualizados, puesto que la forma de conocer los consumos en el
campo de golf es la realizacién del inventario fisico al final de cada mes, confrontado con
las compras y el inventario del mes anterior. Bajo esta metodologia se obtiene el gasto
mensual del area, pero se imposibilita la medicion de la eficiencia real en la utilizacién de
los recursos, es decir, no se puede definir si existe ahorro o desperdicio de los materiales.
Beneficios de la mejora: Obtenciéon del reporte del gasto real del area en cualquier
momento, se logra definir si existe ahorro o desperdicio de materiales y se disminuye la

probabilidad de faltantes de productos en el &rea. Ademas, se evitara la realizacion de un
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inventario fisico total al finalizar cada mes, y se reemplazara por una inspeccion aleatoria

de algunos productos representativos.

Responsables: Coordinador de campo de golf, departamento de sistemas y auxiliar de

bodega (responsable del manejo y control del inventario).

7.3.3 Propuestas de mejora para eventos. Se identifican tres propuestas de mejora.

Propuesta numero 12. “Establecimiento de unas politicas claras de de descuentos”.
Procedimiento para la venta de eventos (empresariales y sociales)

Descripcion de la mejora: Establecimiento de politicas de negociacion de descuentos para
la venta de los eventos, como el cobro del alquiler de salén por consumos de alimentos y
bebidas.

Justificacion: La negociacion con el cliente es la etapa mas importante de la realizacion de
un evento, en la que se determinan las condiciones que solicita el cliente y las exigencias
para el pago del mismo, las cuales deben estar cimentadas sobre bases definidas que
destaquen la seriedad que necesita el proceso.

Beneficios de la mejora: Se tiene una certeza de bajo que pardmetros se pueden negociar
descuentos con el cliente, ademas otorga unas herramientas fuertes para cautivarlos,
fortalece el poder de negociacion del vendedor al sentirse respaldado en sus decisiones.

Responsable: Coordinadora de eventos.

Propuesta numero 13. “Elaboracién del un formato para la venta de eventos”.
Procedimiento para la venta de eventos (empresariales y sociales).

Descripcion de la mejora: Se propone el establecimiento de un instrumento que recopile la
mayor informacion de las caracteristicas necesarias para la realizacion de un evento, que
se utilice para la elaboracion de los presupuestos, contratos y comunicaciones .
Justificacion: Se detectan fallas en la prestacién del servicio y en el cobro del mismo,

debido a la poca informacién consignada en las comunicaciones, causada por omision de

" Presupuesto, hace referencia al valor de cada una de las caracteristicas del evento escogidas por
el cliente. Contrato, es la formalizacion de la venta de un evento en un documento. Comunicacion,
es el documento escrito donde se consignan los requerimientos de la operaciéon del evento como:
montaje, servicio, facturacion, etc.
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detalles importantes en la etapa de negociacion o en el momento de la elaboracion del
documento, y a la falta de un documento de compromiso de la organizacion y del cliente,
en el cumplimiento de las caracteristicas pactadas.

Beneficios de la mejora: se demuestra seriedad y profesionalismo en la operacién, se
disminuye la probabilidad que se preste un mal servicio por omision de aspectos
importantes para el desarrollo del evento, se fija una herramienta que comprometa a las
partes en el cumplimiento de sus obligaciones.

Responsable: Coordinadora de eventos.

Propuesta nimero 14. “Canalizacién del pago de anticipos”.

Procedimiento para la venta de eventos (empresariales y sociales).

Descripcion de la mejora: Al momento que el cliente se disponga a realizar un pago de
anticipo pactado en la etapa de la negociacion, la coordinadora de eventos debera expedir
un “formato de autorizacidbn de anticipos”, para que este se traslade a los puntos
autorizados (tesoreria o recepcion del hotel) a cancelar su obligacion.

Justificacion: Falta de control y de informacion en el recaudo de los anticipos de eventos,
que genere la posibilidad de un error al momento realizar la facturacion o de una
malversacion de los dineros percibidos.

Beneficios de la mejora: Recaudo efectivo de los anticipos, disminucion de la probabilidad
de errores en el cobro final, evita la posibilidad del desvio de dineros por falta de control.

Responsable: Coordinadora de eventos.

7.3.4 Propuestas de mejora para el hotel — club social — eventos. Se identifican tres

propuestas de mejora.

Propuesta numero 15. “Establecimiento de los stocks de inventario en las distintas
bodegas del club”.

Procedimiento para realizar requisiciones y procedimiento para la recepcion de
mercancia.

Descripcion de la mejora: Se propone el establecimiento de los stocks de inventario, en el
almacén general, bodegas de mantenimiento general, campo de golf y puntos de venta,
logrando el establecimiento de un cronograma de despachos internos y recepcién de

mercancia.
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Justificacion: Se identifica un aumento significativo en el costo de los inventarios del afio
2003 al 2004, correspondiente a un 56% (de $64'758.000 a $101'285.000).'® Ademas, se
observa una gran desorganizaciéon en la administracion de los inventarios y en la
elaboracion de requisiciones, ocasionando faltantes de productos necesarios para la
operacién, mala utilizacion de los espacios disponibles para el almacenamiento y demoras
en los despachos. La ausencia de niveles fijos en los inventarios, obliga a la adquisicion
de productos a ultima hora para satisfacer una necesidad ya existente, causando la falta
de programacion para la recepcidbn de mercancia, lo que trae como consecuencia
congestién de proveedores y la imposibilidad de mantener actualizado el inventario en el
sistema.

Beneficios: Disminucién de la probabilidad de faltantes en los productos, disminucion de
costos (pedido, mantenimiento de la mercancia y oportunidad para invertir en otros
productos) debido a la fijacion de los stocks de inventario, adecuada utilizacion del
espacio en el almacén, facilidad para programar las compras, mayor posibilidad de
adquisicion de descuentos por volumen ya que se realizan pedidos grandes, facilidad para
programar la recepcion de mercancias y actualizar el software de inventarios,
organizacion del despacho interno de mercancias, disminucion de la cantidad de
inventario ocioso en los puntos de venta y aumento de su rotacion, mejora la
manipulacion de las mercancias en cada bodega, disminucion en la cantidad de bajas de
productos gracias a la alta rotacion, facilita la verificacion y control de las existencias en
todo momento. Ademas, se evitara la realizaciéon de un inventario fisico total al finalizar
cada mes, y se reemplazara por una inspeccién aleatoria de algunos productos
representativos.

Responsables: Coordinador de compras, coordinador de costos y recibidor.

Propuesta numero 16. “Utilizacion del concepto de cliente interno”.

Procedimiento para la seleccién de proveedores.

Descripcion de la mejora: Seleccionar los proveedores contando con el criterio de los
coordinadores de cada area, por ser las personas mas conocedoras de las caracteristicas

requeridas por el cliente final.

'8 Club Campestre de Bucaramanga S.A. Estados financieros afio 2004
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Justificacion: Se observa la presencia de articulos con muy baja calidad lo que conlleva a
un aumento del gasto al tratar de igualar a un producto con caracteristicas que satisfagan
las necesidades del cliente. Debido a que el encargado de realizar las compras no toma
en cuenta el criterio de los usuarios de los productos (cliente interno).

Beneficios: Adquisicion de productos de buena calidad y bajo costo, seleccion de
proveedores que ofrezcan mercancias con las especificaciones requeridas por la
organizacién, disminucién de bajas de productos, disminucién del costo y cantidad de
pedidos debido a la alta duracién de los productos, disminucién del gasto del producto al
tratar de satisfacer al cliente, aumento de la probabilidad de satisfacer al cliente final.

Responsables: Todos los coordinadores.

Propuesta nimero 17. “Registro de los inventarios en la cocina de socios”.
Procedimiento para el control de inventarios en la cocina de socios

Descripcion de la mejora: Registro inmediato de los movimientos de inventarios en el
sistema.

Justificacion: Se observa una desorganizacion en el despacho y recibo de productos en la
cocina de socios, dada por la ausencia del registro continuo del movimiento en el sistema
generado por el desorden en la realizacion de pedidos hacia el economato, lo que impide
tener informacion sobre las existencias reales en todo momento.

Beneficios de la mejora: Conocimiento del consumo real de los productos que alli se
utilizan, disponibilidad de datos para la presentacién de informes, organizacién en la
realizacion de pedidos hacia el economato, facilidad en el control de las existencias del
area, registro inmediato de los movimientos de inventario. Ademas, se evitara la
realizacion de un inventario fisico total al finalizar cada mes, y se reemplazara por una
inspeccion aleatoria de algunos productos representativos.

Responsables: Economo - controlador de alimentos.

7.3.5 Propuestas de mejora a puntos no criticos. Aunque los esfuerzos de
mejoramiento se enfocan en los puntos representativos de cada negocio identificados en
los andlisis, a continuacién se contemplan algunas propuestas dirigidas hacia la

organizacioén de las operaciones, disminucién de costos y servicio al cliente.
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Propuesta namero 18. “Control del uso de las materias primas en la pizzeria”.
Procedimiento para la pizzeria

Descripcion de la mejora: Se propone la utilizacion de una herramienta para el calculo
automatico de las cantidades de materia prima que se debio invertir en la preparacion de
las pizzas vendidas, de acuerdo a las recetas estandar.

Justificacion: Debido a la centralizacion de la preparacién y venta de la pizza en una sola
persona, y a la falta de una herramienta para el registro del movimiento del punto de
venta, se observa la ausencia de un control sobre el uso de las materias primas, el
recaudo de los ingresos de la operacion, y la utilizacién de las recetas estandar para la
preparacion del producto.

Beneficios de la mejora: Se conoce la forma como se utilizan las materias primas, se
controla el recaudo de ingresos de la operacién, se evalla la viabilidad de las recetas
estandar.

Responsables: Coordinador de costos, coordinador de alimentos y bebidas, y encargado

de la pizzeria.

Propuesta namero 19. “Organizacion en el manejo de los lockers”.

Procedimiento para la adjudicacion, traslado y/o entrega de locker

Descripcion de la mejora: Se propone establecer un responsable que coordine el manejo
de los locker, de tal manera que se brinde un servicio eficiente utilizando el 100% de la
capacidad disponible. Adicionalmente se proponen unas reglas claras cuando se presenta
abandono del locker.

Justificacion: Se observan lockers ocupados sin identificacion, no se cuenta con la
informacién exacta de cuantos y cuales lockers se encuentran ocupados, no se tiene
establecida una lista de espera que garantice la adjudicacién del locker al socio que mas
ha esperado, no se conoce un procedimiento a seguir cuando se presenten abandonos
obligando a la ocupacion de un locker inoficiosamente. Adicionalmente, se identifica la
falta de cobro del derecho a personas que lo poseen.

Beneficios de la mejora: Brindar un servicio mas eficiente al cliente, llevar un control sobre
la ocupacion de los locker y el recaudo por este concepto, utilizar toda la capacidad
instalada del recurso, brindar unas pautas claras a seguir en caso de abandono.
Responsables: Coordinadora de servicios especiales, jefe de cartera y ayudantes de

vestier.
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Propuesta numero 20. “Control del inventario de toallas”.

Procedimiento para el control interno de toallas.

Descripcion de la mejora: Se propone la utilizacion una planilla de control en los puntos de
servicio donde se consigne el numero de toallas disponibles en cada turno de servicio.
Igualmente, se plantea el registro de las cantidades entregadas y recibidas de cada punto.
Justificacion: Se identifica la disminucién rapida de los inventarios de toallas disponibles, y
el desconocimiento de la cantidad de toallas que posee cada punto de servicio.

Beneficios de la mejora: Controlar las existencias de toallas tanto en la lavanderia como
en cada punto de servicio, determinar las causas reales de la disminucion de los
inventarios de toallas disponibles, mantener en existencias toallas en buen estado.
Responsables: Encargados de cada punto de servicio, coordinadora de servicios

especiales y personal de lavanderia.

Propuesta numero 21. “Eliminacion de los formatos para traspasos”.

Descripcion de la mejora: Cada vez que se realice un despacho o recibo de mercancia, se
debe registrar en el sistema y hacer firmar el descargue como soporte de la operacion.
Justificacion: Como resultado del registro de los movimientos de inventario en el sistema,
se obtiene un descargue, que constituye un documento de soporte de la transaccion
realizada, siendo innecesaria la utilizacion de un formato para traspasos que se diligencia
de manera manual principalmente del economato a los distintos puntos de venta.
Beneficios de la mejora: Disminucion de gasto de papeleria, garantiza el registro de cada
movimiento entre bodegas en el sistema, en todo momento se pueden determinar las
existencias de cada punto, evita fuga de productos hacia otras bodegas sin que se
registren.

Responsables: Economo - controlador de alimentos y encargados de los puntos de venta.

Propuesta nimero 22. “Manejo de la fotocopiadora”.

Procedimiento para el control de la fotocopiadora.

Descripcion de la mejora: Se propone el control del uso de la fotocopiadora mediante la
utilizacién de una autorizacién (orden de fotocopias), concedida por los coordinadores de
area, la cual es presentada al responsable del uso adecuado del equipo y la reproduccién

de la cantidad autorizada.
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Justificacion: Se observa la ausencia de un procedimiento para hacer uso de la
fotocopiadora, encontrdndose a disposicion de cualquier persona conocedora o0 no de su
funcionamiento trayendo como consecuencia desperdicio de los insumos y la posibilidad
de sacar fotocopias a documentos de caracter personal.

Beneficios de la mejora: Disminucion del gasto de insumos de la fotocopiadora (tinta y
papel) y de la energia eléctrica puesto que no se utiliza todo el dia, garantiza el uso de la
fotocopiadora en la reproduccién de documentos propios del club, disminucion del
desperdicio de papel producto del desconocimiento del manejo del equipo, programacion
de cada area para el uso de la fotocopiadora, disminucién de la congestion de la oficina
donde se presta el servicio.

Responsables: Coordinadores de area y auxiliar de eventos.

Propuesta namero 23. “Reubicacion de actividades no propias del departamento de
costos”.

Procedimiento para el control del estampillado y procedimiento para el control de
inventarios en la cocina de personal.

Descripcion de la mejora: Se propone asignar la realizacion del proceso de estampillado
al recibidor sin eliminar el control de las estampillas que ha venido desarrollando el
departamento de costos. Adicionalmente, se plantea atribuir el conteo de los vales de
alimentacion y el descargue de los alimentos utilizados en la preparacion de las comidas,
al encargado de la cocina de personal.

Justificacion: Se observa que las actividades mencionadas, representan una inversion
significativa de tiempo (aproximadamente dos horas diarias para el conteo y registro de
los inventarios de la cocina de personal, y dos horas en proceso de estampillado), que
podria utilizarse para realizar una administracion efectiva de los inventarios, fijacién de
precios, elaboracion de informes que reflejen el manejo de los recursos en cada area de
la organizacién.

Beneficios de la mejora: Mejor utilizacion del tiempo para el desarrollo de funciones
propias del departamento como control de inventarios, generacién de informes, fijacion de
precios, control del despacho interno, entre otras.

Responsables: Coordinador de costos, recibidor y encargado de cocina de personal.
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Propuesta numero 24. “Adquisicion de un plan de telefonia celular con una mayor
cantidad de minutos”.

Descripcion de la mejora: Aumento de la cantidad disponible de minutos del celular
ubicado en la recepcion del hotel, con el objetivo de eliminar las llamadas a celular
hechas desde el conmutador.

Justificacion: Se observa un rapido agotamiento de los minutos disponibles en el celular
de la recepcidn, debido a la gran demanda de llamadas de caracter laboral, obligando a
efectuarlas desde el conmutador, teniendo que pagar un costo bastante alto por este
concepto (mientras un minuto de celular cuesta $164, desde el conmutador cuesta $1869,
con IVA incluido). En el Ultimo mes (septiembre) se registraron 231 minutos de llamadas a
celular desde el conmutador, realizadas por las distintas dependencias que conforman la
organizacion, ocasionando un gasto de $431.871, sumado al valor del plan actual
($89.880 incluido el IVA).

Beneficios de la mejora: Un ahorro considerable en el gasto por concepto de llamadas a
celular.

Disponibilidad de una mayor cantidad de minutos.

Responsables: Gerencia

Propuesta numero 25. “Registro de los inventarios en el area de mantenimiento general”.
Procedimiento para el control de insumos en el area de mantenimiento general.
Descripcion de la mejora: Establecer los responsables del manejo, control y custodia de
los inventarios en el area de mantenimiento general, de manera tal que se conozca la
cantidad de insumos y materiales utilizados en el desarrollo de cada tarea, y se lleve un
registro actualizado de las existencias en el sistema.

Justificaciéon: La administraciébn no cuenta con los registros de los movimientos de
insumos y materiales actualizados, puesto que la forma de conocer los consumos en el
area es la realizacion del inventario fisico al final de cada mes, confrontado con las
compras y el inventario del mes anterior. Bajo esta metodologia se obtiene el gasto
mensual del area, pero se imposibilita la medicion de la eficiencia real en la utilizacién de
los recursos, es decir, no se puede definir si existe ahorro o desperdicio de los materiales.
Beneficios de la mejora: Obtenciéon del reporte del gasto real del area en cualquier
momento, se logra definir si existe ahorro o desperdicio de materiales y se disminuye la

probabilidad de faltantes de productos en el &rea. Ademas, se evitara la realizacion de un
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inventario fisico total al finalizar cada mes, y se reemplazara por una inspeccion aleatoria
de algunos productos representativos.
Responsables: Coordinador de mantenimiento, departamento de sistemas y auxiliar de

bodega.
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8. FASE DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA S.A.

Teniendo en cuenta los procesos criticos identificados en la fase de andlisis, ademas de
la observacion de las causas que producen las ineficiencias mas marcadas de dichos
puntos, y la formulacién de algunas propuestas de mejora; en este capitulo se explicara la
forma como se deben poner en marcha esas ideas y asi determinar si la direccion las

considera viables o no.

8.1 EVALUACION DE LA VIABILIDAD DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA

Para evaluar la viabilidad de cada propuesta de mejora, se observaran los aspectos
generales que se deben tener en cuenta para su implementacion, identificando posibles
inversiones de dinero, tiempo, personas, equipos, etc. Luego se definira el concepto final

de la direccién acerca de la viabilidad de implementacion de las propuestas.

Numero 1. “Documentacion, elaboracion e implementacibn del manual de
procedimientos”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Gran inversion
de tiempo tanto de los trabajadores, como de los autores del proyecto; un equipo de
cdmputo con impresora; papel; disponibilidad de todo tipo informacién; un software para
procesamiento de textos y elaboracién de diagramas de flujo; conocimientos teéricos

acerca de la elaboracion del manual de procedimientos.

Concepto de la direccion: Se genero la necesidad de elaborar un documento que refleje la
forma como se deben realizar las actividades que involucran cada proceso, debido a la
presencia de ineficiencias en varias areas de la organizacion y a la imposibilidad de la
exigencia de informacidn necesaria para realizar analisis que busquen determinar la forma
como se utilizan los recursos disponibles, puesto que no se tenia conocimiento de las

tareas de cada area.
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Por otro lado, las condiciones para la puesta en marcha de la mejora se concedieron, se
adjudicé un equipo de computo (con el software requerido), que se encontraba
subutilizado, a los autores del proyecto, ademas se concedid toda la informacion
suficiente para la elaboracién del manual y se cuenta con los conocimientos para hacerlo.

Por tanto, la direccion aprueba la implementacién inmediata de la mejora propuesta.

Numero 2. “Utilizacion del software de administracion del hotel”

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Principalmente,
se debe contar con el compromiso y tiempo de los trabajadores para realizar la mejora. El
departamento de sistemas debera realizar un entrenamiento completo en el manejo del
software de administracion del hotel, adicionalmente los recepcionistas y la coordinadora
de servicios hoteleros, deben programar jornadas de practica para adquirir destreza y

conocimiento del alcance de la herramienta.

Por otra parte, dada la presencia de un solo equipo de cdmputo para las tareas de la
recepcion y la indisposicion de la organizacion para la adquisicion de un equipo adicional,
se hace necesaria la programacion del uso del recurso teniendo en cuenta las horas

donde se presentan la mayor cantidad de solicitudes de reservas, check in y check out.

Adicionalmente, dado que las areas de mercadeo y eventos, reciben algunas solicitudes
de reservas en el momento de sus procesos de negociacion, hace necesario contar con
informacién actualizada en el instante preciso. Por tanto, se debe instalar una herramienta

que permita consultar la disponibilidad de las habitaciones en dichas areas.

Concepto de la direccién: La empresa considera que la disponibilidad de informacion real
y en el momento preciso es indispensable para el éxito de sus procesos. Ademas, se
cuenta con una herramienta que hace esto posible, que a juicio de la direccion debe ser
utilizada correctamente, evitando que se incurran en gastos de papeleria. En conclusion,
puesto que se disponen de los recursos necesarios fue aprobada la implementacion

inmediata de la propuesta.
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Numero 3. “Mejoramiento de la pagina web”

Condiciones y recursos necesarios para la implementaciéon de la mejora: Se realiz6 la
cotizacion en DIFERTEC con NIT 13718737-1, una empresa encargada del disefio y
montaje de paginas web, la cual arroja un valor de $1.000.000 de acuerdo a las
caracteristicas solicitadas. Adicional a la inversion en dinero, es necesario el suministro de
la informacion necesaria para el contenido de la pagina (fotografias, planes de hospedaje,

tarifas y servicios en general).

Concepto de la direccién: Dadas las condiciones econdmicas actuales de la organizacién
y la prioridad sobre sus inversiones, en el momento no se considera urgente la
implementacién de esta mejora, pero esta consciente de la importancia que tiene para la

promocién del hotel y la imagen que se busca proyectar.

Numero 4. “Impresién del registro de ingreso con los datos del cliente”

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Se hace
indispensable programar la utilizacion del equipo de computo disponible, tener destreza
en el manejo del software de administracion del hotel y verificar el buen funcionamiento
del mismo. Ademas, se debe registrar la totalidad de los datos del cliente en el sistema al
momento de realizar la reserva, mantener la comunicacion con la porteria del club cuando
el cliente ingrese, y contar con el compromiso de los trabajadores y el tiempo para llevar a

cabo la propuesta.

Concepto de la direccién: Se aprueba la implementacion inmediata de la propuesta,
puesto que genera grandes beneficios en el servicio al cliente y el ahorro de papeleria, y

se disponen de los recursos necesarios para realizarla.

Numero 5. “Protocolo para la entrega de habitaciones”

Condiciones y recursos necesarios para la implementaciéon de la mejora: Comunicacion
efectiva con los botones, conocimiento pleno del inventario de cada clase de habitacion y
de los servicios que el huésped tiene a su disposicién, ademas del compromiso del

personal para la ejecucion del protocolo.
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Concepto de la direccion: Debido a los beneficios palpables que conlleva la mejora, en
cuanto a la atencion al cliente, al aumento de la promocion de los servicios que ofrece el
hotel y a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo la mejora, la

direccion considera de suma importancia su implementacion inmediata.

Numero 6. “Organizacién de las actividades necesarias para el check out”

Condiciones y recursos necesarios para la implementacién de la mejora: El recepcionista
debe asegurarse que los consumos del huésped estén cargados correctamente,
comunicarse con los botones y camareras para anunciar la salida del huésped. Ademas,
cuando se trate de un cliente enviado por una empresa, el recepcionista debe asociar la
cuenta personal a la cuenta maestra respectiva inmediatamente finalice el proceso de
check in. Ademas, se debe contar con el compromiso de todos los trabajadores
(recepcionistas, camareras y botones); y recursos tecnoldgicos del hotel estén

funcionando correctamente.

Concepto de la direccion: Puesto que el check out representa el dltimo momento de
verdad, se debe realizar la mejor gestién en busca de proporcionar una buena impresion
al cliente y eliminar la existencia de errores en el cobro del servicio. Ademas, se cuentan
con las condiciones necesarias para la puesta en marcha de la mejora. Por tanto, la

direccion aprueba la propuesta para su implementacion inmediata.

Numero 7. “Adquisicidn de un equipo de computo para la recepcion”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: se debe realizar
una inversién de $1'500.000 que cuesta el equipo de cdmputo, $5.000 para extender la
conexion de red, $150.000 en gastos varios (instalacion de canaletas, tomas de corriente,
instalaciones telefénicas, entre otros); ademas del tiempo de los trabajadores que
realizaran las instalaciones necesarias (personal de mantenimiento y sistemas).

Concepto de la direccion: La direccion es conciente de la necesidad del equipo para
mejorar el servicio y el registro de la informacion en el sistema, sin embargo, por el
momento no adquirira el equipo, la propuesta queda aprobada y su puesta en marcha

estara sujeta a la realizacion de la inversion.
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Numero 8. “Utilizacion del protocolo de servicio al cliente”

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Los meseros
deben conocer previo a la prestacion del servicio la totalidad del menu, bebidas, postres y
enfusiones que se ofreceran, su descripcion y precio. Ademas, se debe asegurar la
disponibilidad de: elementos como cartas (de bebidas y de platos) y lenceria; alimentos y
bebidas que se ofrecen en el menu; entre otros. Por Gltimo, es indispensable contar con el

compromiso y tiempo de los trabajadores en el desarrollo de la misma.

Concepto de la direccion: Debido a que la propuesta esta enfocada al mejoramiento de la
atencion al cliente, y a que se cuenta con las condiciones y recursos necesarios, la

direccién aprueba su implementacion inmediata.

Numero 9. “Organizacién de la limpieza en la cocina de socios”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Se necesita un
steward, que se responsabilice de mantener la limpieza y el orden en las instalaciones,
equipos y elementos de la cocina; la disposicion de un lugar para depositar la lavaza y
demas residuos de la cocina; una programacion para la limpieza de la cocina; despejar el
area de trabajo de elementos que no correspondan a la misma; colaboracion por parte de

los trabajadores del area.

Concepto de la direccion: La empresa busca en todo momento la optimizacion del servicio
al cliente, y considera que mejorando el ambiente de trabajo de la cocina de socios, se
aumentara la eficiencia de esa area trayendo como consecuencia un tiempo menor en la

salida de los pedidos y una mejor presentacion de los productos despachados.

Por otro lado, debido a que la propuesta no requiere de inversion en dinero, gracias a que
se cuentan con los elementos necesarios para llevar a cabo la mejora, se aprueba su

implementacién inmediata.

Numero 10. “Recaudo del green fee por el sistema”
Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: El departamento
de sistemas debe instalar de un equipo de cédmputo (cuyo costo es aproximadamente

$1'500.000) con el software de facturacion en el punto de recaudo (vestier zapateria),
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impresora (cuyo costos oscila entre los $600.000) y verificar el funcionamiento correcto
del equipo y la herramienta, y entrenar a los responsables del desarrollo del

procedimiento.

Debido a las caracteristicas de la operacién, a la cantidad y exigencia de los clientes, es
necesario contar con un equipo de computo agil, con buena capacidad de procesamiento
disminuyendo la probabilidad de falla del mismo. A su vez, el departamento de sistemas
debe programar una revision periddica (se recomienda una revision trimestral) del

funcionamiento del equipo y desempefio del modulo.

Adicionalmente se debe contar con el compromiso de cumplir con la mejora propuesta por

parte de los responsables del desarrollo de la misma.

Concepto de la direccion: Se considera una excelente idea para ejercer un control efectivo
sobre el recaudo de este ingreso y agilizar el servicio. Para ello, se adquirié un equipo de
computo para el departamento de cartera con el fin de reemplazar el actual quedando
disponible para adjudicarlo al vestier zapateria. Este equipo se encuentra en buenas
condiciones y tiene la suficiente capacidad para soportar el modulo de facturacion. Sin
embargo falta por adquirir la impresora de punto de venta y realizar la conexién a la red
interna. Por tanto, la direcciébn aprueba la propuesta, pero su implementacion se hara

efectiva hasta que se logre la totalidad de los requerimientos.

Numero 11. “Registro de los inventarios en el campo de golf”

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Se debe
asegurar la presencia de todos los items de productos utilizados en el sistema, la
actualizacién del inventario de acuerdo a las existencias reales de la bodega mediante la
realizacion de un conteo fisico de los productos y su registro en el sistema, la disposicion
de un espacio fisico cerrado que contenga los insumos y materiales necesarios para el
desarrollo de las actividades, la designacion de un responsable de la administracion del
almacén (auxiliar de bodega), la capacitacién de esa persona en el manejo del software y
la presencia de un equipo de cdémputo con impresora para realizar los registros.
Finalmente, se considera de suma importancia la colaboracion de los responsables en el

desarrollo de la mejora.
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Concepto de la direccion: Debido a que esta area, representa el apoyo para el cuidado de
uno de los pilares de la organizacion, y que no se tiene informacion detallada del consumo
de insumos y materiales generados en su operacion, la direccion ve la necesidad de

poner en marcha la propuesta.

Por otro lado, teniendo en cuenta que se dispone de los recursos y condiciones

necesarias para su funcionamiento, se aprueba su implementacion inmediata.

Numero 12. “Establecimiento de unas politicas claras de descuentos”

Condiciones y recursos necesarios para la implementacién de la mejora: Estudio de los
precios de la competencia y sus formas de negociacién de descuentos, establecimiento
de los precios de todas las caracteristicas que se pueden ofrecer, conocimiento de las
preferencias de los clientes. Para esto, se requiere inversion de tiempo en la recoleccion

de la informacién y en la fijacion de las condiciones mas favorables para la empresa.

Concepto de la direccion: Puesto que la empresa considera que la negociacion es el paso
mas importante para el éxito de un evento y que dispone de la informacion necesaria para

llevar a cabo la propuesta, se aprueba su implementacion inmediata.

Numero 13. “Elaboracion de un formato para la venta de eventos”

Condiciones y recursos necesarios para la implementacién de la mejora: Se debe contar
con un equipo de coOmputo con conexion a la red interna, una impresora, que la persona
responsable posea conocimientos basicos en el manejo de Excel, y el compromiso de

esta para diligenciar el formato.

Concepto de la direccion: Puesto que la organizacién tiene especial interés porgue todos
sus eventos resulten exitosos, y que la base para el logro de este objetivo es la
informacién disponible sobre las caracteristicas del montaje, menu y tipo de servicio;
ademas, de garantizar el total cumplimiento de las caracteristicas pactadas, por parte de
la organizacion y del cliente. Puesto que, se disponen de los recursos necesarios para la

realizacion de la mejora, se aprueba su implementacién inmediata.
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Numero 14. “Canalizacion del pago de anticipos”

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Se debe contar
con un instrumento que permita guiar al cliente al sitio de autorizado de recaudo, sin
necesidad de ser acompafiado de la encargada de la venta; para esto, se diseiid un
formato cuyo valor oscila entre los $3000, el talonario por 50 unidades en original y copia.
Adicionalmente, se deben establecer unas condiciones claras para el control del manejo

de los anticipos y sus soportes.

Concepto de la direccién: Con el objetivo de ejercer un control efectivo sobre el recaudo
de los anticipos, la direccion aprueba la elaboracién de 20 talonarios de autorizaciones de

anticipos, para poner en marcha la propuesta de mejora inmediatamente.

Numero 15. “Establecimiento de los stocks de inventario en las distintas bodegas del
club”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Principalmente,
se debe contar con el tiempo y colaboracion de los trabajadores en el cumplimiento de la
mejora. Ademas, se debe recopilar la informacion acerca de los stocks histéricos y las

ventas en periodos anteriores.

Concepto de la direccion: Puesto que se demuestra interés en la aplicacion de controles a
los costos y el inventario es uno que presenta gran impacto porque representan una
inversion grande de dinero; ademas se cuenta con las condiciones para realizar la mejora.

Por tanto, la direccion aprueba la implementacién inmediata de la propuesta de mejora.

Numero 16. “Utilizacion del concepto de cliente interno”.
Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Los trabajadores
deben adquirir los conocimientos teoricos acerca del concepto de cliente interno vy

comprometerse a aplicarlos.

Concepto de la direccién: La organizacion muestra interés por la adquisicién de productos
de alta calidad y precio razonable, pero no aplica el concepto del cliente interno, bien sea
por su desconocimiento o la falta de cultura de exigencia de calidad. Por tanto, la

direccion aprueba la implementacion inmediata de la propuesta.
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Numero 17. “Registro de los inventarios en la cocina de socios”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Se debe conocer
el inventario real de sus existencias, disponer de un equipo de cOmputo con impresora
que tenga instalado el software de inventarios, que la persona encargada del economato
(economo - controlador de alimentos) posea conocimiento en el manejo de la
herramienta, disposicion de un espacio fisico para albergar los productos requeridos en el
area, y principalmente la colaboracion y el tiempo de los trabajadores encargados de

realizar la mejora.

Concepto de la direccion: Dado el gran interés en el control de los costos, y debido a que
el inventario presenta gran impacto ya que representa una inversion grande de dinero;
ademas se cuenta con las condiciones para realizar la mejora. Por tanto, la direccién

aprueba su implementacion inmediata.

Numero 18. “Control del uso de las materias primas en la pizzeria”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Se debe contar
con un equipo de cémputo, que contenga un programa que pueda calcular la cantidad de
insumos requeridos, teniendo en cuenta las ventas realizadas y las recetas estandar; para
esto se requiere de la inversion de tiempo en el desarrollo del programa. Adicionalmente,
se necesita la informacion de las ventas del punto discriminadas por la clase de pizza, la
informacién acerca de la cantidad de insumos que fueron entregados al encargado de la

pizzeria.

Concepto de la direccion: Dado que la venta de alimentos y bebidas es uno de los
ingresos mas representativos de la organizacién, se ha identificado la necesidad de
controlar el uso de las materias primas mediante apoyandose de las recetas estandar ya
establecidas. Por tanto, gracias a la presencia del departamento de sistemas, el
desarrollo del programa requerido no traera ningln costo; ademas se cuenta con la
informacién necesaria para ejercer el control planeado, lo que permite la implementacion

inmediata de la propuesta.
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Numero 19. “Organizacion en el manejo de los lockers”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacién de la mejora: Se debe contar
con la informacion real de cuantos y cuales locker se encuentran ocupados, asi como a
quienes se han adjudicado y cobrado; una persona responsable de coordinar y controlar
el manejo de los lockers; un documento que facilite el registro de las operaciones que
involucran el manejo de lockers (adjudicacién, traslado o entrega).

Concepto de la direccion: Se identifico la presencia de lockers ocupados sin identificar,
abandonados por sus duefios quitando la oportunidad a una persona que lo necesite,
desorganizacion para la adjudicacion de los lockers. Ademas, se dispone de las
condiciones y recursos necesarios para su puesta en marcha. Por tanto, se aprueba su

implementacién inmediata.

Numero 20. “Control del inventario de toallas”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Se debe contar
con las cantidades reales disponibles en cada punto de servicio y en lavanderia; en la
consecucion de esa informacion, se debe disponer con el tiempo del personal a cargo del
manejo de toallas. Adicionalmente, se hace necesario contar con un documento donde se
registren los movimientos de las toallas (salidas, entradas o bajas), y el compromiso de

las personas encargadas del manejo de estas para aplicar la mejora.

Concepto de la direccion: Puesto que el gasto por concepto de adquisicion de toallas es
alto, la direccién considera importante que se ejerza un control sobre su manejo. Ademas,
dado que se dispone de los requerimientos necesarios para la realizacion de la mejora, se

aprueba su implementacion inmediata.

Numero 21. “Eliminacion de los formatos para traspasos”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacién de la mejora: Es indispensable
que se adquiera la disciplina de registrar en el sistema todos los movimientos (entradas,
salidas o traslados) en el momento que se causen. En los puntos donde se realizan
traspasos (economato y puntos de venta) se debe contar con un equipo de cémputo con

impresora que contenga el software de inventarios.
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Concepto de la direccion: Debido a que siempre se ha subutilizado el recurso tecnolégico
con que cuenta la organizacion, se tiene establecido que todo movimiento registrado en el
sistema debe estar soportado por un documento manual por la desconfianza que se tiene
con relaciéon a la veracidad de los datos que arroja el sistema debido a la falta de
actualizacion de la informacion. Por lo anterior, la direccion no aprueba la ejecucion de la

propuesta de mejora.

Numero 22. “Manejo de la fotocopiadora”.

Condiciones y recursos necesarios para la implementacién de la mejora: Se hace
necesario contar con una persona encargada de la recepcion de las solicitudes
previamente autorizadas, revision de los documentos a fotocopiar y autorizacién para el
uso del equipo. La elaboracion de las 6rdenes de fotocopias cuyo valor oscila entre los
$800 cada talonario de 100 unidades y un documento donde se relacione la utilizacién de
la fotocopiadora. Finalmente, para llevar a cabo la mejora se debe contar con la

colaboracién de todo el personal que hace uso de dicho recurso.

Concepto de la direccion: Contribuyendo al logro de uno de los objetivos principales de la
organizacion y considerando que la inversion necesaria para la puesta en marcha de la
propuesta, es muy baja comparada con el beneficio planteado, aprueba la adquisicién de
20 talonarios de ordenes de fotocopias para la implementacion inmediata de la mejora

propuesta.

Numero 23. “Reubicacién de actividades no propias del departamento de costos”.
Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Implementar los
nuevos procedimientos de control de estampillado y control de inventarios en la cocina de

personal.

Concepto de la direccion: Puesto que a la direccion le interesa contar con la informacion
necesaria para evaluar el rendimiento de la organizacion y tomar decisiones acertadas, y
que el departamento de costos es una de las principales fuentes de obtencién de la
informacién, se identifica la necesidad de que cumpla las funciones propias de su area.

Por tanto, se aprueba la implementacién inmediata de la mejora propuesta.
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Numero 24. “Adquisicion de un plan de telefonia celular con mayor cantidad de minutos”.
Condiciones y recursos necesarios para la implementacién de la mejora: Se necesita una
inversion adicional de $28.920 mensuales, para la ampliacion del plan de 550 a 900
minutos (cargo basico del nuevo plan $118.800 con IVA incluido), y una carta a Movistar
solicitando el cambio del plan.

Concepto de la direccion: Puesto que la direccién no habia analizado el gasto que acarrea
el servicio que se presta a los trabajadores, para la realizacién de llamadas de caracter
laboral, no se habia contemplado la posibilidad de ampliar su plan en busca de un mayor
ahorro por este concepto. La direccién aprueba la propuesta, la cual se podra en marcha

una vez se envie la carta de solicitud a Movistar y se reciba la respuesta respectiva.

Numero 25. “Registro de los inventarios en el area de mantenimiento general”

Condiciones y recursos necesarios para la implementacion de la mejora: Se debe
asegurar la presencia de todos los items de productos utilizados en el sistema, la
actualizacion del inventario de acuerdo a las existencias reales de la bodega mediante la
realizacion de un conteo fisico de los productos y su registro en el sistema, la disposicion
de un espacio fisico cerrado que contenga los insumos y materiales necesarios para el
desarrollo de las actividades, la designacion de un responsable de la administracion del
almaceén (auxiliar de bodega), la capacitacion de esa persona en el manejo del software
de inventarios y la presencia de un equipo de computo con impresora. Finalmente, se
considera de suma importancia la colaboracion y el tiempo de los responsables en el

desarrollo de la mejora.

Concepto de la direccion: Puesto que se desea ejercer control sobre todos sus gastos,
que este objetivo se ve impedido por la falta de registro en el sistema, y que se disponen
de las condiciones para la puesta en marcha de la mejora, se aprueba su implementacién

inmediata.
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8.2 PLANES DE EJECUCION PARA LAS MEJORAS APROBADAS POR LA
DIRECCION DEL CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

Teniendo identificadas las propuestas que se implementaran, se menciona a continuacion
las etapas que se deben realizar para que la propuesta se implemente completamente y

las actividades que se ejecutaran cuando esto suceda.

Implementacién ndmero 1. “Documentacién, elaboracién e implementacién del manual
de procedimientos”.
Etapas para implementar la mejora: se identifica siete etapas para la realizacion de la

implementacién

e Etapa 1. Sensibilizacion a los trabajadores
Se realizaran cortas jornadas de sensibilizacion, utilizando la presentacion que se
muestra en el anexo C, en las cuales se da a conocer la importancia de la

documentacion y el mejoramiento de procesos.

e Etapa 2. Levantamiento de la informacion
Se realizard una observacion a cada proceso, ademas, se recopilara la informacion
suministrada por los trabajadores y coordinadores, para realizar el borrador de cada

procedimiento.

e FEtapa 3. Presentacion y revision del borrador.
Se presentara el borrador del procedimiento a los responsables de su ejecucion,

determinando si la informacion consignada es correcta.
e Etapa 4. Elaboracion y presentacion final.
Se presentara el procedimiento a los funcionarios autorizados por la Gerencia para

realizar la revision final y certificar que su contenido se encuentre en orden.

e Etapa 5. Aprobacion de la Gerencia.

Se presenta el procedimiento a la Gerencia para ser aprobado, luego de su revision.
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Etapa 6. Conformacion del manual de procedimientos.

Se recopilaran los procedimientos documentados en un archivo (folder).

Etapa 7. Implementacion de los procedimientos.
Se realizara la implementacion de los procedimientos, haciendo la lectura de los

mismos a los responsables de su ejecucion.

Funcionamiento de la mejora: Se tendra dispuesto el manual de procedimientos en la

oficina de recurso humano, de manera tal que pueda ser consultado por la totalidad de los

trabajadores con el objetivo de orientar su labor, igualmente se utilizara en el proceso de

induccion y entrenamiento al personal nuevo.

Adicionalmente, cada persona tendra una copia de los procedimientos que realiza con el

objetivo de guiar la labor y brindar una base para el mejoramiento de los mismos.

Implementacién niumero 2. “Utilizacion del software de administracién del hotel”

Etapas para implementar la mejora: Dentro de la propuesta se contemplan cinco etapas

para la implementacion de la mejora.

Etapa 1. Revision del software y del equipo de computo de la recepcion.

El departamento de sistemas debe realizar una inspeccién completa al software de
administracion del hotel, para detectar fallas o inconsistencias que puedan producir
problemas o dificultades para el registro y almacenamiento de la informaciéon. Sumado
a lo anterior, se debe realizar una revision trimestral del estado del equipo y del
desempefio del software; y la elaboraciéon de copias de seguridad junto con la

depuracion total de la base de datos.
Etapa 2. Entrenamiento en el manejo del software.

Para ello, un dia de cada semana, durante una jornada de dos horas, el departamento

de sistemas proporcionard las instrucciones necesarias para el manejo de la
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herramienta. Al dia siguiente, de la explicacidn, se habilitard un modulo de practica

con el objetivo de reafirmar los conocimientos adquiridos y resolver posibles dudas.

Actualmente, el hotel cuenta con seis recepcionistas que deben ser programados de
tal manera que cada semana, uno distinto reciba el entrenamiento y que no se vea
afectado el servicio durante estas jornadas. Para el logré de esta actividad, se tendra
que invertir seis semanas, al cabo de las cuales se deberd evaluar el nivel de
aprendizaje de cada recepcionista y determinar si es necesario ampliar el periodo

establecido para reforzar el conocimiento en la herramienta.

Etapa 3. Programacion del uso del equipo de computo.

Teniendo en cuenta la cantidad de reservas, check in y check out que en promedio,
se realizan y las horas en la que se presentan mayor afluencia, se debe programar el
equipo de computo con el objetivo de optimizar el uso del recurso y de cumplir con la

mejora propuesta.

Aungue se establece un horario para cada actividad, no se debe considerar una
restriccion para la prestacion del servicio, sino una referencia que permita la
organizacién del trabajo y el desarrollo de la mejora propuesta, sin dejar de lado su

objetivo principal que es la atencion al cliente.

Etapa 4. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.

Etapa 5. Divulgacién del procedimiento.

En esta etapa se realiza la lectura del procedimiento para realizar reservas mejorado a
los directamente responsables de su desarrollo, al tiempo que se despejan las dudas,
se reciben comentarios y se establecen las condiciones para la puesta en marcha de
la nueva operacion. Finalmente, se archiva en el manual de procedimientos

respectivo, reemplazando el procedimiento anterior.
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Funcionamiento de la mejora: El proceso de la solicitud de la reserva debe iniciarse
verificando por el sistema la disponibilidad de habitaciones, seguido de la promocién de
las distintas opciones de alojamiento (planes, acomodacion y tarifas). Luego, se toman los
datos del cliente, registrandolos directamente en el software y salvando la informacion

para culminar la operacion.

En el momento que el software presente fallas o exista congestibn de clientes, el
recepcionista podra recurrir a la elaboracion de registros manuales, con el compromiso de
incluir el movimiento en el sistema una vez se reestablezca la normalidad del servicio. Si
se presentan inconsistencias en la operacion del software, el recepcionista debe

comunicarlas inmediatamente al departamento de sistemas, para que este las enmiende.

Implementacién namero 3. “Impresion del registro de ingreso”
Etapas para implementar la mejora: Se deben llevar a cabo las tres etapas iniciales

enunciadas en la implementacién numero 1.

e Etapa 4. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.

e FEtapa 5. Divulgacién del procedimiento
Se realizara la lectura del procedimiento para el check in mejorado, al personal del
hotel, aclarando las dudas pertinentes. Luego se archivara en el manual de

procedimientos, reemplazando el procedimiento inicialmente documentado.

Funcionamiento de la mejora: Cuando un cliente con reserva, llega a la porteria del club y
se dispone a realizar su ingreso para registrarse en el hotel, el vigilante debe comunicar el
hecho a la recepcién. En ese momento, el recepcionista debe hacer la bisqueda de la

reserva y efectuar el check in con reserva imprimiendo el formato de registro de ingreso.
Implementaciéon namero 4. “Protocolo para la entrega de habitaciones”

Etapas para implementar la mejora: Se identifican tres etapas para la implementacion de

la mejora.
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Etapa 1. Comunicacion del protocolo.
Se instruira a alguno de los botones en los pasos que debe seguir para la entrega de

una habitacion, aclarando las dudas que surjan y recibiendo sus comentarios.

Etapa 2. Practica del protocolo.
Se realizar4 una jornada de practica de dos horas, donde se recite el protocolo y se

simule con los autores del proyecto.

Etapa 3. Documentacion del protocolo en video.
Cuando se haya mecanizado el protocolo, se realizar4 una filmacién de una entrega

de habitacion para que sirva de herramienta de entrenamiento al resto del personal.

Funcionamiento de la mejora: Antes que el huésped finalice el registro de ingreso, el

recepcionista debe presentar al botones para que acompafie al cliente a su habitacion.

Luego de darle la bienvenida, el botones comunica las clases, horarios y localizacion de

los servicios, mientras se hace el recorrido hasta la habitacion.

Una vez en la habitacion, debe hacer entrega de los elementos la componen,

localizdndolos y verificando su estado; luego se despide comunicando su nombre y

ofreciendo sus servicios.

Implementacién nimero 5. “Organizacion de actividades para el check out”

Etapas para implementar la mejora: se identifican tres etapas para realizar la

implementacion.

Etapa 1. Revisién del funcionamiento del equipo y el software del hotel.

El departamento de sistemas debe realizar una inspeccion completa al software de
administracion del hotel, para detectar fallas o inconsistencias que puedan producir
problemas o dificultades para el registro y almacenamiento de la informacién. Sumado
a lo anterior, se debe realizar una revision trimestral del estado del equipo y del
desempefio del software; y la elaboracibn de copias de seguridad junto con la

depuracion total de la base de datos.
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e Etapa 2. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.

¢ Etapa 3. Divulgacién del procedimiento.
Se realizar4 la lectura del procedimiento para el check out mejorado, a los
recepcionistas y coordinadora de servicios hoteleros, aclarando las dudas que surjan y
recibiendo los aportes respectivos. Luego se archivard en el manual de

procedimientos en reemplazo del procedimiento inicialmente documentado.

Funcionamiento de la mejora: Inmediatamente se finalice el procedimiento de check in, el
recepcionista debe abrir el archivo de los soportes para la cuenta del huésped relacionado
con el espacio del fuelle que corresponde al nimero de habitacién asignada; alli deberan
guardarse todos los soportes de consumos y abonos que realice el huésped. A su vez, en
el momento que el cliente anuncie su check out, debe comunicar al botones para que se
dirija a recibir la habitacion, reporte los consumos realizados y traslade el equipaje hacia
la recepcion. Adicionalmente, la camarera debe brindar apoyo a la gestién del botones,
revisando el estado de la habitacion, reportando cualquier anomalia; y el recepcionista no

debe realizar el cierre de cuenta sin que el botones reporte si hay o no consumos.

En el momento que el cliente se encuentre en la recepcién, se le debe entregar el estado
de cuenta para que lo verifique, y se procedan a imprimir las facturas sin ningun

inconveniente.

Implementacién niamero 6. “Utilizacion del protocolo de servicio al cliente”
Etapas para implementar la mejora: se identifican cinco etapas para la implementacién de

la mejora.
e Etapa 1. Estudio de las cartas.

Se realizara la entrega de las cartas donde se consignan los alimentos y bebidas que

se ofrecen, para que los meseros estudien y memoricen su contenido.
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e Etapa 2. Simulacro del protocolo
Puesto que los meseros tienen conocimiento del protocolo de servicio, se realizara un
pequefio simulacro sobre la aplicacién del mismo, con el objetivo de aclarar dudas,

escuchar comentarios y concertar la forma para su ejecucion.

e Etapa 4. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.

¢ FEtapa 5. Divulgacién del procedimiento
Se realizard la lectura del procedimiento para la venta de alimentos y bebidas en el
hall comedor mejorado, a los meseros y al coordinador de alimentos y bebidas,
aclarando las dudas que surjan. Luego se archivara en el manual de procedimientos

reemplazando al procedimiento inicialmente documentado.

Funcionamiento de la mejora: Desde la llegada del cliente al punto de servicio, se deben
llevar a cabo catorce actividades que involucran: el saludo, la ubicacién, ofrecimiento de

los productos, toma de pedidos, montaje de la mesa, entrega de pedidos y cobro.

Implementacién niumero 7. “Organizacion de la limpieza en la cocina de socios”

Etapas para implementar la mejora: se identificaron tres etapas para la implementacion.

e Etapa 1. Establecimiento de las funciones del steward.
Se fijaran y divulgaran las funciones propias del steward a todo el personal de la

cocina, con el objetivo que se desarrolle a cabalidad la mejora.
e Etapa 2. Adecuacion del lugar para deposito de residuos.

Debido a las caracteristicas y ubicacion de la zona de descargue, se acondicionara el

uso de un pequefio cuarto desocupado en este sitio.
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e FEtapa 3. Traslado de elementos no propios de la cocina.
Se realizara la evacuacion de un archivador y unas canastillas que no pertenecen a la
cocina, convirtiendose en obstaculo para sus trabajadores, puesto que no prestan

ninguna utilidad.

Funcionamiento de la mejora: El steward teniendo en cuenta el dia de la semana y los
eventos programados, debe establecer y comunicar el horario de la limpieza en la cocina
de socios, que contempla: lavado de loza, evacuacién de la lavaza y residuos de la
cocina, limpieza de pisos, paredes y equipos, y el ordenamiento de algunos elementos sin

utilizar, en un sitio donde no se conviertan en obstaculo para el trabajo del personal.

Implementacién nimero 8. “Registro de los inventarios en el campo de golf”

Etapas para implementar la mejora: se identifican cinco etapas para la implementacion.

e Etapa 1. Entrenamiento en el manejo del software.
Se realizara un jornada de dos horas para la explicacion del modulo de inventarios,
acompafiado de dos horas de practica de los conceptos aprendidos, después de las

cuales se determinara la necesidad de ampliar el periodo de entrenamiento.

e FEtapa 2. Traslado de los insumos y materiales a la bodega.
Se trasladaran todos los insumos y materiales a un solo lugar, luego se ordenaran de
acuerdo al tipo de producto, y se entregard la llave al auxiliar de bodega quien sera el
Unico autorizado para hacer uso de ella.

¢ Etapa 3. Realizacién del inventario fisico.
Se realizard un conteo fisico de las existencias para hacer entrega formal del

inventario al auxiliar de bodega y realizar su actualizacién en el sistema.

e Etapa 4. correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.
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e FEtapa 5. Divulgacién del procedimiento.
Se realizara la lectura del procedimiento para el control de insumos y materiales en el
campo de golf, al coordinador de campo de golf y auxiliar de bodega, aclarando las
dudas pertinentes. Luego se archivara en el manual de procedimientos en reemplazo

del procedimiento anterior.

Funcionamiento de la mejora: Cuando el coordinador de campo de golf realice la
asignacion de las tareas a desarrollar durante la jornada, el trabajador debe solicitar los
insumos y materiales necesarios, el auxiliar de bodega efectia el despacho de los
mismos Yy los registra en una planilla de control, anotando el destino y la persona que

recibe. Luego de terminada la entrega, debe registrar las salidas en el sistema.

Implementacion namero 9. “Establecimiento de unas politicas claras de descuentos”

Etapas para implementar la mejora: Se identifican una etapa para la implementacion.

e Etapa 1. Reunién de concertacion
Se realizara una reunion donde se contemplen todos los factores para elaborar una
politica de descuentos, se definiran las politicas acordadas y se fijara la fecha donde

se iniciara su aplicacion.

Funcionamiento de la mejora: En el momento de la negociacién del evento, la
coordinadora tendra la responsabilidad de brindar la informacion que el cliente solicite, por
ejemplo, el precio del alquiler de saldon, las opciones de menu recomendadas, la
disponibilidad de ayudas audiovisuales, etc. Adicionalmente, podra otorgar algunos
descuentos por concepto de alquiler de salén bajo condiciones especiales de consumos
de alimentos y bebidas, dentro de parametro ya establecidos; cuando la peticién expuesta
por el cliente no esta contemplada dentro de los limites de negociacion, se remite este

caso a la gerencia.

Implementacion namero 10. “Elaboracion de un formato para la venta de eventos”

Etapas para implementar la mejora: se identifican cinco etapas para la implementacion.
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e FEtapa 1. Disefio del formato y presentacion del borrador
Se realizara el disefio del borrador del formato para la venta de eventos, organizando
los espacios para el registro de las caracteristicas de la celebracién. Luego, se

presentard a la coordinadora de eventos para que evalUe su funcionalidad.

Adicionalmente, se concretaran las clausulas del contrato con la coordinacion del

abogado de la organizacion.

e FEtapa 2. Evaluacién del borrador
Se realizaran pruebas consignando las caracteristicas de eventos ya realizados, con

el objetivo de identificar falencias en la estructura del formato.

e Etapa 3. Presentacion del disefio final
Una vez evaluada y aprobada la estructura del formato, se procedera a realizar una
comunicacion para darlo a conocer a todas las &reas involucradas en el montaje,

operacion y cobro de los eventos.

e Etapa 4. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.

e FEtapa 5. Divulgacién del procedimiento
Se realizara la lectura de los procedimientos para la venta de eventos sociales y
empresariales, ademas de las clausulas establecidas para el contrato de realizacion
de eventos, a la coordinadora de eventos, aclarando las dudas que surjan. Luego, se

archivara toda la documentacién en el manual de procedimientos.

Funcionamiento de la mejora: En el momento que el cliente desee realizar un evento y se
este negociando, la encargada de la venta, deberd utilizar el formato para la venta de
eventos con el fin de recopilar toda la informaciéon necesaria para el montaje, desarrollo y
cobro del evento, luego consigna los precios de las caracteristicas pactadas imprimiendo

el presupuesto si el cliente lo desea. Ademas, se procede a la celebracion del contrato y a
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la impresidon de la comunicacién para entregarla a las areas involucradas en el montaje y

logistica del evento.

Implementacién numero 11. “Canalizacion del pago de anticipos”
Etapas para implementar la mejora: se identifican dos etapas para realizar la

implementacién

e FEtapa 1. Presentacion del formato de autorizacion de anticipos para eventos
Se presentara el formato a la coordinadora de eventos y al personal de tesoreria,

ensefiando la manera de diligenciarlo y la forma de controlar su utilizacién.

e Etapa 2. Entrega de los talonarios a la tesorera
Se entregara un talonario de autorizaciones de anticipo a la tesorera para los provea a
la coordinadora de eventos cada vez que sea necesario, con el fin de controlar el

manejo de los mismos.

Igualmente, la tesorera es la encargada de solicitar la requisicion al almacén de mas

talonarios cuando se agote el disponible.

Funcionamiento de la mejora: Cuando el cliente se disponga a realizar el pago de un
anticipo, la coordinadora de eventos debera diligenciar el formato de autorizacién de
anticipos para eventos, haciéndole entrega del original para que se dirija a los puntos
autorizados (tesoreria y recepcién), a hacer efectivo el pago. La encargada de la admisién
del recaudo deberd recibir el formato de autorizacién de anticipos, elaborar el recibo de
caja y entregar el original al cliente. Ademas, la coordinadora de eventos debe llevar la
copia del formato de autorizacion de anticipos a la tesoreria para que lo sellen y registren

el nimero del recibo de caja correspondiente.
Para efectuar el control sobre los anticipos, tanto la coordinadora de eventos, como la

encargada de la caja de tesoreria, deben registrar cada pago en la planilla de control de

anticipos y presentarla semanalmente al coordinador administrativo y financiero.
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Implementacion namero 12. “Establecimiento de los stocks de inventarios las distintas
bodegas del club”.
Etapas para implementar la mejora: se identifican siete etapas para la realizacion de la

implementacion.

e FEtapa 1. Sensibilizacion en la importancia del manejo de los inventarios
Se presentard una exposicion a los coordinadores de compras y costos que se
muestra en el anexo D, acerca de los conceptos basicos del manejo de inventarios,

con el fin de mostrarles la importancia del desarrollo de la propuesta.

e Etapa 2. Identificacion de la informacion requerida
Se definira junto con el departamento de costos, los datos requeridos para determinar

los stocks de inventario.

e Etapa 3. Recoleccion de la informacion

Se recopilara todos los datos historicos identificados en la etapa anterior.

e Etapa 4. Tabulacion de los datos obtenidos
Se registraran los datos obtenidos en una hoja de célculo de Excel, para facilitar su

posterior manejo.

e Etapa 5. Analisis de los datos y establecimiento de los parametros a seguir.
Se observara junto con los departamentos de compras y costos, el comportamiento de
las existencias de cada producto comenzando con aquellos que registran mayor venta
en los dias de alta concurrencia (fines de semana), las condiciones que determinan

esa conducta y la regla para determinar los stocks minimos y maximos.

e Etapa 6. Determinacion de los stocks de inventarios.
Junto con los departamentos de compras y costos, se fijaran los stocks siguiendo los
parametros establecidos en la etapa anterior, permitiendo la elaboracion de un horario

para la recepcion de mercancias y despacho interno de estas.
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e FEtapa 7. Divulgacion de los stocks de inventarios y horarios de recepcion de
mercancia y despacho interno.
Se comunicaran el nivel de stock fijado para el almacén y cada punto de venta, asi
como los horarios de recepciéon de mercancia y despacho interno, a todas las areas
que conforman la organizacién, y se anexard los procedimientos respectivos
(recepcidbn de mercancia y requisiciones), archivAndose en el manual de

procedimientos.

Funcionamiento de la mejora: Los despachos internos o requisiciones, se realizaran en el
horario establecido, logrando una programacion mas sencilla en la preparacion de
pedidos para el auxiliar de almacén y una entrega mas eficiente. A su vez, el
departamento de costos solo autorizara las cantidades de productos que no excedan el

stock méximo establecido del area dependiendo de su nivel actual en inventario.

Adicionalmente, gracias al establecimiento de los niveles de inventarios en el almacén, se
programara un horario para la recepcion de mercancias, se minimizara la probabilidad de
faltantes, se realizaran las compras de manera mas organizada, disminuyendo los costos

generados por ordenas con mucha frecuencia.

Implementacién numero 13. “Utilizacion del concepto de cliente interno”.

Etapas para implementar la mejora: se identifican tres etapas para la implementacion.

e FEtapa 1. Sensibilizacién en la importancia del cliente interno
Se realizaran pequefias jornadas de sensibilizaciéon al personal de compras, y los
encargados de cada punto de venta, utilizando la presentacién que se muestra en el

anexo E, con el objetivo de resaltar la importancia de su papel como clientes internos.

e Etapa 2. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.

e Etapa 3. Divulgacion del procedimiento
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Se realizara la lectura del procedimiento para la seleccion de proveedores mejorado a
los responsables de su ejecucion, aclarando las dudas respectivas. Luego se

archivara en el manual de procedimientos.

Funcionamiento de la mejora: Identificados los clientes internos a lo largo de toda la
organizacién, se realizard adecuadamente en cada punto la verificacion de las
caracteristicas de los productos y servicios adquiridos para ofrecer al cliente externo,
antes que sean sometidos a un proceso donde se les agrega valor, evitando que
productos de mala calidad generen inconformidades en el cliente final.

Ademas, se realizara la seleccién de proveedores basada en los siguientes parametros:
Estudio de precios y productos que se ofrecen en el mercado, recepcién de cotizaciones

y evaluacién de estas con los clientes internos.

Implementacién nimero 14. “Registro de los inventarios en la cocina de socios”.
Etapas para implementar la mejora: Se identifican cuatro etapas para la implementacion

de la mejora propuesta.

e Etapa 1. Entrenamiento en el manejo del software.
Se realizara un jornada de dos horas para la explicacion del modulo de inventarios,
acompafiado de dos horas de practica de los conceptos aprendidos, después de las

cuales se determinara la necesidad de ampliar el periodo de entrenamiento.

e FEtapa 2. Realizacién del inventario fisico.
Se realizara un conteo fisico de las existencias para verificar si existen diferencias con

lo consignado en el sistema, en caso afirmativo, corregir la informacion.

e Etapa 3. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.
e Etapa 4. Divulgacion del procedimiento.

Se realizara la lectura del procedimiento para el control de inventarios en la cocina de

socios mejorado, al coordinador de alimentos y bebidas, personal de la cocina y
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ecénomos — controladores de alimentos, aclarando las dudas pertinentes. Luego se
archivara en el manual de procedimientos, reemplazando al procedimiento

inicialmente documentado.

Funcionamiento de la mejora: El economo — controlador de alimentos, debera registrar en
el sistema todo movimiento de inventarios que realice hacia la cocina de socios y los
puntos de venta inmediatamente se cause. Igualmente, se realizaran algunos informes
acerca del comportamiento de las materias primas, es decir la forma como se esta

consumiendo, el seguimiento a las bajas, entre otros.

Implementacién nimero 15. “Control del uso de las materias primas en la pizzeria”.
Etapas para implementar la mejora: Se identifica cuatro etapas para la implementacion de

la propuesta de mejora.

e Etapa 1. Elaboracion del programa de control de ingredientes
Se realizard un programa en Excel que calcule automéaticamente la cantidad de
materias primas que se debieron haber utilizado, teniendo en cuenta las recetas

estandar establecidas y las ventas realizadas.

e FEtapa 2. Entrenamiento en el manejo del programa
Se realizara una jornada de capacitacion de una hora al coordinador de costos, quien
se encargara de analizar el resultado de los calculos. Al término de la jornada se

evaluara la ampliacién de esta.

¢ Etapa 3. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.

e Etapa 4. Divulgacion del procedimiento
Se realizard la lectura del procedimiento para la pizzeria mejorado, al encargado de la
pizzeria y al coordinador de costos, aclarando las dudas respectivas. Luego se
archivard en el manual de procedimientos, reemplazando el procedimiento

anteriormente documentado
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Funcionamiento de la mejora: El encargado de la pizzeria debera suministrar la cantidad
de porciones vendidas en el dia discriminadas por tipo de pizza. Luego, el coordinador de
costos ingresara esos datos en el programa de control y calculara la cantidad de materias
primas que se debieron utilizar de acuerdo a la receta estandar. Acto seguido, se compara
el valor del programa con el despacho y devolucion al economato, identificando la
existencia alguna diferencia. Cuando se presentan diferencias, se debe realizar el

seguimiento respectivo para determinar las causas.

Implementacién nimero 16. “Organizacién en el manejo de los lockers”.
Etapas para implementar la mejora: Se identifican cuatro etapas para la implementacion

de la propuesta de mejora.

e FEtapa 1. Revisidn fisica del inventario
La coordinadora de servicios especiales, visitara cada punto de servicio donde se
tenga lockers a disposicion, para revisar la numeracion, identificacion y estado de

cada locker.

e Etapa 2. Registro de la informacion en la planilla de control
Se consignara en la planilla de control los resultados de la etapa anterior, junto con las
novedades comunicadas por el jefe de cartera y se entregara una copia de esta a los

encargados de cada punto de servicio.

e Etapa 3. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.

e Etapa 4. Divulgacién del procedimiento
Se realizara la lectura del procedimiento para la adjudicacion, traslado y/o entrega de
locker mejorado, a los directamente responsables de su desarrollo, aclarando las
dudas respectivas. Luego se archivara en el manual de procedimientos, reemplazando

el procedimiento anteriormente documentado
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Funcionamiento de la mejora: Una vez llegue el cliente a solicitar la adjudicacion o
traslado de locker, el encargado debera verificar si tiene disponibilidad, para lo cual tendra
una planilla donde estan relacionados los lockers ocupados. Cuando haya disponibilidad,
se diligenciara un formato de adjudicacion, que serd enviado a mantenimiento para que se
realice el cambio de chapa y a cartera para su cobro; en caso contrario se relaciona al
socio en una lista de espera, que sera entregada semanalmente a la coordinadora de
servicios especiales para que efectie un control sobre el manejo de los lockers. Ademas,
se realizara un inventario fisico mensual con el fin de verificar los datos consignados en la

planilla de ocupacién.

En caso de presentarse un abandono del locker, se procedera a sellarlo, luego se
comunicara con el socio al que pertenece, para que retire sus pertenencias. Si al
transcurrir un mes de haberse comunicado con el socio, no se ha presentado a retirar el
contenido del locker, se procedera a abrirlo en presencia de la coordinadora de servicios
especiales, el encargado del area donde se encuentra el locker y un vigilante,
depositando las pertenencias del socio en una caja que sera sellada y marcada, para

enviarla posteriormente al domicilio del duefio.

Implementacién numero 17. “Control del inventario de toallas”.
Etapas para implementar la mejora: Se identifican tres etapas para la implementacion de

la propuesta de mejora.

e Etapa 1. Realizacion del inventario fisico de toallas
Se realizara una visita a cada punto de servicio y a la lavanderia para contar y

seleccionar las toallas disponibles de acuerdo a su clase.

e Etapa 2. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.
e Etapa 3. Divulgacion del procedimiento

Se realizara la lectura del procedimiento para el control interno de toallas mejorado, a

los encargados de cada punto de servicio y al personal de lavanderia, aclarando las
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dudas respectivas. Luego se archivara en el manual de procedimientos, reemplazando

el procedimiento anteriormente documentado.

Funcionamiento de la mejora: Luego de fijar la cantidad total de toallas y el stock en cada
punto de servicio, la lavanderia registrard en la planilla de control la cantidad que reciba y
entregue a cada encargado. Igualmente, este Ultimo dejard registrado la cantidad de

toallas disponibles al finalizar su turno.

Implementacién nimero 18. “Manejo de la fotocopiadora”.
Etapas para implementar la mejora: Se identifican cuatro etapas para el desarrollo de la

implementacién de la propuesta.

e Etapa 1. Entrega de los talonarios al auditor
Se hard entrega de los talonarios elaborados al auditor con el objetivo de controlar el

uso de los mismos.

e Etapa 2. Distribucion de los talonarios a los funcionarios autorizados
El auditor debera entregar a cada funcionario autorizado un talonario de orden de

fotocopias para que se utilice en el momento de solicitar el uso del equipo.

e Etapa 3. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.

e Etapa 4. Divulgacién del procedimiento
Se realizara la lectura del procedimiento para el control de la fotocopiadora, a los
responsables del desarrollo del mismo, aclarando las dudas respectivas. Luego se
archivard en el manual de procedimientos, reemplazando el procedimiento

anteriormente documentado
Funcionamiento de la mejora: El trabajador que requiera el uso de la fotocopiadora,

debera diligenciar un formato orden de fotocopias y entregarlo al funcionario autorizado

para que conceda el permiso de reproducir los documentos requeridos. Luego, el
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trabajador presenta el formato orden de fotocopias a la persona encargada, quien a su
vez le hace entrega de la planilla de control y de la llave de seguridad del equipo. A
continuacion, el usuario registra el nimero que marca la llave y el nimero de la orden de
fotocopias en la planilla de control; reproduce los documentos, retira la llave de seguridad,

registra el nUmero que marca y firma la planilla de control.

Implementacién namero 19. “Reubicacion de actividades no propias del departamento
de costos”.
Etapas para implementar la mejora: Se identifican dos etapas para la implementaciéon de

mejora propuesta.

e Etapa 1. Correccion de los procedimientos
Se registrardn los cambios propuestos en los procedimientos documentados

inicialmente.

e Etapa 2. Divulgacion de los procedimientos
Se realizara la lectura de los procedimientos para el control del estampillado y el
control de inventarios en la cocina de personal mejorados, a los directamente
responsables de su desarrollo, aclarando las dudas respectivas. Luego se archivaran
en el manual de procedimientos, reemplazando a los procedimientos anteriormente

documentados.

Funcionamiento de la mejora: Las personas identificadas como responsables para la
realizacion del estampillado y el control de inventarios en la cocina de personal, deberan

cumplir con lo establecido en los procedimientos.

Implementacién namero 20. “Adquisicion de un plan de telefonia celular con mayor
cantidad de minutos”.

Etapas para implementar la mejora: Se identifican tres etapas para la implementacion de
la propuesta.

e Etapa 1. Envio de la solicitud a Movistar.

163



Se enviara la solicitud de ampliacion del plan actual a Movistar y espera a la

respuesta.

e Etapa 2. Correccion del procedimiento.

Se registrara el cambio propuesto en el procedimiento documentado inicialmente.

e FEtapa 2. Divulgacién de los procedimientos
Se realizard la lectura del procedimiento para el uso del teléfono celular, a los
directamente responsables de su desarrollo, aclarando las dudas respectivas. Luego,
se archivarA en el manual de procedimientos, reemplazando al procedimiento

anteriormente documentado.

Implementacion numero 20. “Registro de los inventarios en el area de mantenimiento
general”

Etapas para implementar la mejora: Se identifican cinco etapas para la implementacion.

e Etapa 1. Entrenamiento en el manejo del software.
Se realizara un jornada de dos horas para la explicacion del modulo de inventarios,
acompafiado de dos horas de practica de los conceptos aprendidos, después de las

cuales se determinara la necesidad de ampliar el periodo de entrenamiento.

e Etapa 2. Ordenamiento de la bodega.
Se organizara los insumos existentes en la bodega de acuerdo a su clase, y se
entregara la llave al auxiliar de bodega quien esta autorizado junto con el coordinador

de mantenimiento para hacer uso de ella.
e Etapa 3. Realizacion del inventario fisico.
Se realizara un conteo fisico de las existencias para hacer entrega formal del

inventario al auxiliar de bodega y realizar su actualizacion en el sistema.

e Etapa 4. Correccion del procedimiento

Se registraran los cambios propuestos en el procedimiento documentado inicialmente.
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e FEtapa 5. Divulgacién del procedimiento.
Se realizara la lectura del procedimiento para el control de insumos en el area de
mantenimiento general, al personal de mantenimiento y auxiliar de bodega, aclarando
las dudas pertinentes. Luego se archivara en el manual de procedimientos en

reemplazo del procedimiento anteriormente documentado.

Funcionamiento de la mejora: Al momento de recibir una solicitud de mantenimiento, el
trabajador asignado debera diligenciar una orden de trabajo, donde se consigne el tipo de
tarea, el area donde la desarrollara y los insumos que utilizara. Luego, solicita al auxiliar

de bodega los materiales requeridos y se dirige a realizar la labor.

Una vez finalice su trabajo, deberd registrar el tiempo empleado y hacerlo firmar del
encargado del area, quien antes verificara el resultado obtenido. Finalmente, el trabajador
entregard la orden de trabajo firmada al auxiliar de bodega para que este realice el

descargue en el sistema y la archive como soporte del movimiento.
Quincenalmente, el auxiliar de bodega deberd presentar un informe acerca del tiempo

total empleado por cada trabajador en cada una de las clases de tareas realizadas en ese

periodo.
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9. FASE DE EVALUACION DE LOS PROCESOS DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA S.A.

Para realizar la evaluacibn de las mejoras implementadas, es indispensable el
planteamiento de una medida que arroje un resultado que permita concluir si la propuesta
realizada estd generando los rendimientos esperados, o por el contrario se esta

convirtiendo en un obstaculo para el desemperio de las tareas.

A continuacién se describirdn los indicadores de desempefio identificados para la

evaluacion de las propuestas implementadas.

9.1 INDICADORES DE DESEMPENO

Implementaciéon namero 1. “Documentacion, elaboracion e implementacion del manual
de procedimientos”.

No se puede cuantificar el impacto de esta mejora, puesto que esta involucrando la
totalidad de actividades contempladas en el documento, el indicador a utilizar es de
caracter cualitativo y tiene que ver con el mejoramiento en la organizacion de las
actividades, gracias a que cada persona tiene una guia que le brinda claridad para

desarrollar sus tareas.

Los resultados del indicador se fijaran de acuerdo a la observacion y al juicio de los
trabajadores. Para esto, los autores del proyecto pasaran puesto por puesto haciendo una
revision de la forma como se estd desarrollando el procedimiento. Igualmente, se tendra
en cuenta la opinién de los directos responsables del desarrollo de la actividad, con

relacién al impacto que se esta generando debido a la implementacion de la mejora.

Implementacién nimero 2. “Utilizacion del software de administracién del hotel”
Esta mejora se medira de acuerdo al tiempo en la realizacién de una reserva, puesto que
esta enfocada en la busqueda de brindar un servicio agil y eficiente al cliente, utilizando

los recursos tecnoldgicos con que cuenta el hotel.
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NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo en la realizacién de una reserva
DESCRIPCION O FORMULA | El tiempo de duracion de una reserva

UNIDAD DE MEDIDA Minutos
PERIODICIDAD DE LA Diariamente
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA

MEDICION Coordinadora de servicios hoteleros

Se tendrd& en cuenta el tiempo
comprendido desde que se inicia la toma
de datos del cliente hasta que se salva
el registro en el sistema.

OBSERVACIONES

Implementacién numero 3. “Impresion del registro de ingreso”
Persiguiendo el mismo objetivo principal de la mejora anteriormente mencionada (brindar
un servicio agil y eficiente al cliente), se tendra en cuenta el tiempo comprendido desde la

llegada del huésped a la recepcidén, hasta la formalizacién del check in en el sistema.

Aunque en este caso se busca la disminucién en la utilizacion de registros manuales
(registro de ingreso), no se plantea ningun indicador que mida este aspecto debido a que

COTELCO suministra algunos formatos como cortesia por la afiliacién a la empresa.

NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo en la realizacion de un check in
DESCRIPCION O FORMULA | El tiempo de duracion de un check in

UNIDAD DE MEDIDA Minutos
PERIODICIDAD DE LA Diariamente
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA

MEDICION Coordinadora de servicios hoteleros

Se tomara el tiempo desde que llega el
OBSERVACIONES cliente a la recepcién, hasta que se
formaliza el check in en el sistema.
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Implementacién niumero 4. “Protocolo para la entrega de habitaciones”
El impacto de la mejora se determinara utilizando las encuestas de evaluacion del
servicio, identificando la presencia de quejas acerca de la forma como el huésped fue

recibido por el botones.

Igualmente, se medira de forma cualitativa, por medio de la observacién y el juicio tanto
de trabajadores como clientes. Los autores del proyecto, haran inspecciones para verificar
el desarrollo de la mejora, se contara igualmente con la ayuda de los recepcionistas y
camareras, quienes estan tienen la oportunidad de observar mas de cerca la operacion de

los botones al momento de la entrega de la habitacion.

Ademas, se buscara la oportunidad de dialogar con el cliente y preguntarle a que

calificacion le colocaria a este procedimiento y porque.

NOMBRE DEL INDICADOR Numero total de quejas por mes

Es la cantidad de quejas presentadas en
el area durante un mes

UNIDAD DE MEDIDA Quejas

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

DESCRIPCION O FORMULA

Mensualmente

Coordinadora de servicios hoteleros

La clase de quejas que se tendran en
OBSERVACIONES cuenta son aquellas relacionadas la
entrega de habitaciones.

Implementacién niumero 5. “Organizacion de actividades para el check out”
Puesto que el principal objetivo de esta propuesta esta enfocado en el mejoramiento del
servicio al cliente, se tendra en cuenta el nimero de facturas con errores, con relacion al

ndmero total de check out realizados durante el dia.
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NOMBRE DEL INDICADOR Porcentaje de facturas con errores

# facturas con errores

DESCRIPCION O FORMULA *100
# total de facturas

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES -

Diariamente

Coordinadora de servicios hoteleros

Implementacion numero 6. “Utilizacidn del protocolo de servicio al cliente”

El impacto de esta mejora se cuantificard con el nimero de quejas que mensualmente se
recepcionan, relacionadas con la atenciéon en la prestacion del servicio. Igualmente, la
observacion también serd de gran utilidad; para ello los autores del proyecto, realizaran

inspecciones con el objetivo de verificar el correcto desarrollo del protocolo.

NOMBRE DEL INDICADOR Numero total de quejas por mes

Es la cantidad de quejas presentadas en
el area durante un mes

UNIDAD DE MEDIDA Quejas

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

DESCRIPCION O FORMULA

Mensualmente

Coordinadora de alimentos y bebidas

La clase de quejas que se tendran en
OBSERVACIONES cuenta son aquellas relacionadas con la
atencion en la prestacion del servicio.

Implementacién niumero 7. “Organizacion de la limpieza en la cocina de socios”

La medicién del impacto se realizard de manera cualitativa, mediante las apreciaciones
fruto de la observacién y del juicio del personal de la cocina. Los autores del proyecto
realizaran inspecciones al lugar con el objetivo de verificar las condiciones de limpieza y

aseo en las que se encuentre, de igual manera se contara con la opinion del chef y demas
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integrantes de la cocina, quienes ayudaran en la evaluacion de los beneficios de la mejora

implementada.

Implementacién niumero 8. “Registro de los inventarios en el campo de golf”

Puesto que el principal objetivo que se persigue con la implementacién de esta propuesta
de mejora es tener un conocimiento preciso de la forma como se administran las materias
primas, es decir si se esta desperdiciando o se est4 ahorrando insumos en la realizacion

de las tareas. Para esto, se plantea el siguiente indicador:

NOMBRE DEL INDICADOR % de desviacion del consumo real
(consumo real — consumo teorico)
consumo teorico

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

*100

DESCRIPCION O FORMULA

Semanalmente

Coordinador de costos

Toda desviacién por encima del 10%
debe estar justificada por el coordinador
de campo de golf, donde especifique el
destino de los insumos utilizados.

OBSERVACIONES

Para poder utilizar el indicador propuesto, es necesario, la elaboracion un listado en
donde este consignadas la totalidad de actividades que normalmente se realizan junto con

la cantidad insumos y materiales necesarios para desarrollarlas.

Implementacion numero 9. “Establecimiento de unas politicas claras de descuentos”

Se medira el impacto de esta mejora mediante la utilizacién de un porcentaje que refleje la
cantidad de solicitudes de descuento aprobadas por la Gerencia. Partiendo de la base
que las politicas de descuento estan enfocadas Unicamente en el precio del salén, de
acuerdo al valor de los consumos que se hagan, cualquier solicitud de descuento que se
encuentre por fuera de estos estandares, sera comunicada a la Gerencia para su
evaluacion. Con el objetivo de verificar si las politicas de descuento establecidas en esta

mejora estan acordes con los requerimientos de los clientes, se tomara como base de
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estudio para posteriores modificaciones, aquellas solicitudes que fueron aprobadas por la

direccion, puesto que no representan un sacrificio de utilidad significativo.

Porcentaje de aceptacion de solicitudes de
descuento

# de solicitudes de descuento aprobadas
# de total de solicitudes de descuento

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES -

NOMBRE DEL INDICADOR

100

DESCRIPCION O FORMULA

Mensualmente

Coordinadora de eventos

Implementacion numero 10. “Elaboracion de un formato para la venta de eventos”

Los indicadores de desempefio que se utilizardn corresponden: al porcentaje de eventos
facturados correctamente, puesto que uno de los objetivos principales de la mejora esta
enfocado en la fijacion de la totalidad de caracteristicas que se deben tener en cuenta
para el montaje, operacion y cobro de los eventos; y al porcentaje de eventos pagados a
tiempo, que busca medir la efectividad del contrato implementado. Semanalmente se
busca evaluar el impacto de la propuesta para que de esta manera se pueda enriquecer el
formato con todos los aspectos necesarios para tener en cuenta durante la negociacion

con el cliente.

Porcentaje de  eventos  facturados
correctamente

# eventos facturados correctamente

DESCRIPCION O FORMULA *100
# total de eventos

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido directo (entre mas alto mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES -

NOMBRE DEL INDICADOR

Semanalmente

Auditor
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NOMBRE DEL INDICADOR Porcentaje de eventos pagados a tiempo
# eventos pagados a tiempo
# total de eventos

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido directo (entre mas alto mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES -

DESCRIPCION O FORMULA *100

Mensualmente

Jefe de cartera y auditor

Implementacion numero 11. “Canalizacién del pago de anticipos”

Puesto que el objetivo principal de esta mejora es ejercer control sobre el recaudo de los
anticipos, el indicador elegido para medir la adecuada utilizacion del formato, es de
control, y esta enfocado en el establecimiento del porcentaje de formatos verificados por

los responsables de esta labor.

NOMBRE DEL INDICADOR % de formato de autorizaciones verificados
# de formatos de autorizacion verificados

*100
DESCRIPCION O FORMULA # total de formatos emitidos

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Debe ser el 100%

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

Semanalmente

Tesorera

Este indicador no mide el desempefio de la
OBSERVACIONES mejora, pero proporciona una evidencia de su
correcta utilizacion.

Implementacién numero 12. “Establecimiento de los stocks de inventarios de las
distintas bodegas del club”.

Puesto que los inventarios constituyen uno de los activos corrientes que la direccion
desea controlar de manera adecuada, se utilizaran tres indicadores de desempefio con
caracter cuantitativo, que en conjunto determinaran la precision y exactitud del analisis

hecho para la fijacion de los stocks, y el manejo de los mismos.
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NOMBRE DEL INDICADOR
DESCRIPCION O FORMULA

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES

NOMBRE DEL INDICADOR

DESCRIPCION O FORMULA

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES

NOMBRE DEL INDICADOR
DESCRIPCION O FORMULA

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES

Costo total del inventario por mes

Corresponde al costo del inventario en el
mes respectivo

$ (pesos)
Mensualmente

Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

Coordinador de costos

Rotacioén del inventario
Inventario promedio
costo de venta

30

Dias
Mensualmente
Depende del producto

Coordinador de costos

Numero de productos faltantes por mes

Cantidad de faltantes en un mes
determinado

Productos

Mensualmente

Sentido inverso (entre mas bajo mejor)
Coordinador de compras

En el momento que se realice la
requisicion (pedido interno), se tendra en
cuenta el niumero de productos que no
se encuentren en el almacén para suplir
la necesidad.

173



Implementacion numero 13. “Utilizacion del concepto de cliente interno”.
La manera de medir la eficiencia del cumplimiento de los requerimientos del cliente
interno que se observa en la exigencia de la calidad de los productos, esta dada por el

porcentaje de rechazo de los mismos.

NOMBRE DEL INDICADOR Porcentaje de productos rechazados

# de productos rechazados

*100
DESCRIPCION O FORMULA 1 % otal de productos despachados

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD ~ DE LA | L. .
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

Coordinador de compras

Se tendra en cuenta los productos
rechazados por no cumplir con las
especificaciones requeridas por el
cliente interno.

OBSERVACIONES

Este indicador por si solo, no ofrece suficiente evidencia de la aplicacion del concepto del
cliente interno, por tal motivo, se complementa con el nimero de bajas causadas por la

mala calidad de productos presentados durante el mismo periodo.

NOMBRE DEL INDICADOR Cantidad de bajas por mala calidad

Corresponde a la cantidad de bajas
DESCRIPCION O FORMULA | registradas por la mala calidad de los

productos
UNIDAD DE MEDIDA Productos
PERIODICIDAD DE LA Diariamente
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)
RESPONSABLE DE LA _
MEDICION Coordinador de costos

OBSERVACIONES -

La meta de la mejora es registrar un valor de cero en los dos indicadores, si se observan

contradicciones en los resultados, por ejemplo: mientras se presenta 0% de productos
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rechazados, se registran cierta cantidad de bajas por mala calidad; los responsables de la
medicion deben determinar la causa de la inconsistencia que muy posiblemente puede
ser el incumplimiento del concepto de cliente interno y detectar en que puntos especificos

se presenta la situacién para buscar la solucion.

Implementacién nimero 14. “Registro de los inventarios en la cocina de socios”.
Dado que el objetivo que se persigue con la implementacion de esta propuesta de mejora
es tener un conocimiento preciso y a tiempo del aprovechamiento de las materias primas,

se proponen los siguientes indicadores de desempefio.

NOMBRE DEL INDICADOR % de costo de venta
Costo de venta
Total de ventas

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

DESCRIPCION O FORMULA

Mensualmente

Coordinador de costos

Se tomara como punto de referencia el
porcentaje de costo de venta establecido
por la direccion (para el afio 2005 es de
55%)

OBSERVACIONES

NOMBRE DEL INDICADOR Ventas por mes

Corresponde al valor de las ventas de
alimentos registradas durante un mes

UNIDAD DE MEDIDA $(pesos)

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido directo (entre mas alto mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES

DESCRIPCION O FORMULA

Mensualmente

Coordinador de costos
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Se deben analizar los resultados de los dos indicadores simultaneamente, puesto que el
comportamiento ideal debe ser inverso, es decir, mientras aumenta el valor de las ventas,

debe disminuir el porcentaje de costo de venta.

Implementacién niumero 15. “Control del uso de las materias primas en la pizzeria”.

Puesto que la propuesta de mejora, indica una comparacion del consumo real con el
consumo tedrico hallado con el programa de control de ingredientes, la manera de medir
si el uso de las materias primas corresponde al sugerido por las recetas estandar, o por el
contrario se evidencia un despilfarro de materia prima, es el porcentaje de desviacion que

existe entre el consumo tedricoy el real.

NOMBRE DEL INDICADOR Porcentaje de desviacion del consumo
(consumo real — consumo teorico)
consumo teorico

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA El ideal es 0%

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

*100

DESCRIPCION O FORMULA

Semanalmente

Coordinador de costos

El consumo tedrico corresponde a la
OBSERVACIONES informacién calculada por el programa
de control de ingredientes

Implementaciéon numero 16. “Organizacion en el manejo de los lockers”.

Dado que uno de los objetivos de la mejora propuesta es la correcta utilizacién de la
capacitada, asi como el cobro correcto de todos los lockers ocupados, el indicador que
muestra la eficiencia de este Ultimo, es el porcentaje de lockers cobrados, puesto que si
este arroja un valor menor al 100% se identifica la presencia de lockers ocupados

inoficiosamente.
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NOMBRE DEL INDICADOR

DESCRIPCION O FORMULA

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD
MEDICION

DE

LA

PARAMETRO DE MEDIDA

RESPONSABLE
MEDICION

OBSERVACIONES

DE

LA

Porcentaje de lockers cobrados
# de lockers cobrados
# total de lockers ocupados

*

Anualmente

Sentido directo (entre mas alto mejor)

Jefe de cartera y coordinadora de
servicios especiales

Se tendran en cuenta los datos
suministrados por el jefe de cartera para
el # de lockers cobrados y Ila
coordinadora de servicios especiales
para el # de lockers ocupados.

Implementacion numero 17. “Control del inventario de toallas”.

Puesto que las toallas que se encuentran a disposicion, tanto en el hotel como en los
puntos de servicio, representan un gasto significativo para la organizacion y un servicio

indispensable para los clientes, se llevara un registro sobre el nimero de toallas que se

hayan extraviado o dado de baja por su estado de deterioro.

NOMBRE DEL INDICADOR

DESCRIPCION O FORMULA

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD
MEDICION

DE

LA

PARAMETRO DE MEDIDA

RESPONSABLE
MEDICION

OBSERVACIONES

DE

LA

Numero de toallas perdidas por mes

Es el numero de toallas perdidas en un
mes determinado

Toallas
Mensualmente

Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

Coordinadora de servicios hoteleros y
coordinadora de servicios especiales

La toalla se considera perdida, cuando
se da de baja por su estado de deterioro
0 porque haya sido extraviada por un
cliente

Implementacién numero 18. “Manejo de la fotocopiadora”.

El impacto de la mejora serd medido de forma cuantitativa, mediante la obtencién del

valor correspondiente a los gastos por concepto de suministros (tinta y papel) de la
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del equipo.

NOMBRE DEL INDICADOR
DESCRIPCION O FORMULA

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA
RESPONSABLE DE LA

fotocopiadora mensualmente, puesto que con este resultado se vera reflejado el buen uso

Gastos de suministros por mes

Es el total de los suministros gastados
en un mes determinado

$ (pesos)
Mensualmente

Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

MEDICION Coordinador de costos

OBSERVACIONES -
El dato que arroja este indicador debe ser confrontado con la cantidad de fotocopias

reproducidas mensualmente. Necesariamente cuando el valor del gasto es alto, la

cantidad de fotocopias debe serlo también.

NOMBRE DEL INDICADOR
DESCRIPCION O FORMULA

Cantidad de fotocopias por mes

Es el total de fotocopias reproducidas en
un mes determinado

Fotocopias
Mensualmente

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA | Auditor
MEDICION
OBSERVACIONES El auditor es el responsable de la

medicion puesto que es quien lleva el
control de las planillas de fotocopias

Implementacién namero 19. “Reubicacion de actividades no propias del departamento
de costos”.

El impacto de la mejora sera medido tanto de forma cuantitativa como cualitativa. Se
tendréa en cuenta, diariamente el nUmero de dias de atraso en la revision del inventario en
cada punto de venta, lo que trae como consecuencia demora en la entrega del informe

mensual de costos a la administracion. También se tendra en cuenta, el juicio del personal
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departamento mencionado.

NOMBRE DEL INDICADOR

DESCRIPCION O FORMULA

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

de costos y de los trabajadores que dependan de la labor que se desarrolle dentro del

Numero de dias de atraso en la
preparacion del informe a Gerencia

NUmero de dias de atraso en la revision
de los movimiento diarios en cada punto
de venta

Dias
Diariamente

Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

Coordinador de costos

OBSERVACIONES -

Implementacién namero 20. “Registro de los inventarios en el area de mantenimiento
general”.

Puesto que el principal objetivo que se persigue con la implementacién de esta propuesta
de mejora es tener un conocimiento preciso y a tiempo del consumo de los materiales que
se manejan en el area de mantenimiento, se elige como indicador de desempefio, el costo
total del inventario. Este rubro, se podra analizar en cualquier momento, ya no habria
necesidad de esperar hasta la realizacion de un conteo fisico de los articulos, sino que se
tendria registrado en el sistema la cantidad de estos que se han consumido hasta la

fecha.

NOMBRE DEL INDICADOR Costo total del inventario por mes

Corresponde al costo del inventario en el
mes respectivo

$ (pesos)
Mensualmente

DESCRIPCION O FORMULA

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES -

Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

Coordinador de costos
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Implementacion namero 21. “Adquirir un plan de telefonia celular con mayor niumero de
minutos”

Puesto que el principal objetivo de la mejora esta relacionado con el ahorro de dinero por
concepto de llamadas a celular, el indicador que se utilizara para medir el impacto de la
mejora esta relacionado con la determinacion del porcentaje de minutos a celular

consumidos desde el conmutador mensualmente.

NOMBRE DEL INDICADOR Porcentaje de minutos a celular consumidos
desde el conmutador

# minutos consumidos desde el conmutador
# minutos consumidos totales

UNIDAD DE MEDIDA -

PERIODICIDAD DE LA | Mensualmente
MEDICION

PARAMETRO DE MEDIDA Sentido inverso (entre mas bajo mejor)

RESPONSABLE DE LA
MEDICION

OBSERVACIONES -

DESCRIPCION O FORMULA *100

Auditor nocturno

9.2 RESULTADOS DE LOS INDICADORES

Implementacién nimero 1. “Documentacion, elaboracién e implementacién del manual

de procedimientos”.

Una vez culminadas las etapas para la implementacion del manual de procedimientos (ver
anexo A), se observo inicialmente una gran resistencia en su receptividad, debido a la
forma como fluctuaba el desarrollo de las actividades, es decir sin un método definido o
simplemente como la ocasion lo permitia, lo que acarreo un atraso en la visualizacion de

los beneficios fruto del mejoramiento.

Como seguimiento a los procedimientos, se tomaron las siguientes acciones:
= Se realizd una observacion de los procedimientos implementados, identificando
posibles fallas en el desarrollo de los mismos, asi como posibles incumplimientos en

Su ejecucion, por falta de colaboracion de los trabajadores.

180



= Se determinaron las causas de las fallas encontradas y se tomaron los correctivos
pertinentes, clarificando las dudas presentadas o realizando algunos cambios en el
desarrollo de las tareas.

= En los casos que fue necesario realizar pequefios cambios en los procedimientos, se
realizé la respectiva correccion y se actualizoé el manual de procedimientos.

= En relacion a los incumplimientos, se realizaron charlas de sensibilizacion, resaltando
la importancia del cumplimiento del procedimiento, y estableciendo un compromiso
que involucre al &rea respectiva.

= Para algunos casos, fue necesario buscar el apoyo de la direccion puesto que los
directos responsables del desarrollo de los procedimientos, no comprendian la
seriedad del proyecto y la importancia de formar parte activa del mismo.

= Al comprender el apoyo que se tenia por parte de la junta directiva y de la gerencia, se

evidencid un avance positivo en el proceso hacia el cumplimiento de lo establecido.

Implementacion namero 2. “Utilizacion del software de administracion del hotel”.

Luego de un dificil proceso de acoplamiento, mientras se tomaba la costumbre de
registrar las tareas directamente en el sistema, y romper el paradigma de que el uso del
registro manual proporciona mas facilidad, seguridad y agilidad en el desarrollo del
procedimiento; se evidencié una disminucion en el tiempo utilizado para la realizacion de
una reserva: de 19 minutos a 14 minutos en promedio, debido a la eliminacién de la
duplicidad de tareas ocasionada por el uso de registros manuales para el posterior
registro en el sistema necesario para la facturacion y contabilizacién de los servicios que

utilizara el cliente.

Implementacién nimero 3. “Impresion del registro de ingreso”.

Luego de realizar las pruebas pertinentes al software, poner en practica el nuevo método
de trabajo, realizando algunos simulacros y analizando la ejecucion de la mejora
propuesta, se observé que el tiempo en la realizacién del check in sin reserva se
disminuyd en promedio 3 minutos (de 18 a 15 minutos), y el check in con reserva se
disminuyé 6,5 minutos en promedio (de 10 a 3,5 minutos), dada la eliminacion del

diligenciamiento manual del registro de ingreso por parte del cliente.
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Implementacién niumero 4. “Protocolo para la entrega de habitaciones”.

Durante una semana, se observé el comportamiento de los botones frente a la
adaptabilidad a la disciplina que exige la aplicacion del protocolo, se identificé un proceso
de aprendizaje satisfactorio, en unos mas rapido que en otros, sin embargo, en términos
generales, se esta cumpliendo con lo establecido. Ademas se identificd que con algunos
huéspedes, no se cumple en su totalidad la ejecucion del protocolo, puesto que son
clientes frecuentes y que tienen conocimiento pleno de los servicios y de las instalaciones.
A su vez, durante el tiempo de seguimiento a la mejora, se estuvo presente en varios
check out, donde la recepcionista pregunté acerca del desempefio de los servicios
disponibles en su estadia, precisando en la entrega de habitaciones, de lo cual, se

obtuvieron respuestas satisfactorias.

Implementacién nimero 5. “Organizacion de actividades para el check out”.

Para la obtencion de los datos, se realizé una jornada de observacion de 30 dias, 15 dias
antes de la implementacion y 15 dias después de evidenciar una normalizacion y
acoplamiento en el desarrollo del nuevo procedimiento. Como se puede apreciar en la
figura 52, se obtuvo una disminucion en promedio del 2% en las facturas con errores
(pasando de 4% a un 2% en promedio), permitiendo confirmar la utilidad y los beneficios

enunciados en la propuesta.

Figura 52. Comportamiento del indicador porcentaje de facturas con errores.
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Adicional al mejoramiento mencionado, se presenté una disminucion del tiempo en la
realizacion de un check out de 5 minutos (de 27 a 22 minutos en promedio), debido a la

eliminacion de la correccion de datos y a la mayor agilidad en la verificacion de la factura.

Implementacién namero 6. “Utilizacion del protocolo de servicio al cliente”.

Debido a la proximidad de la fecha de implementacion, no fue posible la medicion
completa del indicador propuesto, sin embargo, se tomd en consideracién que el mes
anterior se recepciond una queja del servicio, comparada con la ausencia de
observaciones negativas durante veinte dias luego de la implementacién. Adicionalmente,
la apreciacion del coordinador de alimentos y bebidas, quien estd constantemente
acompafando la operacion, es excelente, se ha venido logrando la disciplina en la

aplicacion del protocolo establecido.

Implementacién numero 7. “Organizacion de la limpieza en la cocina de socios”.

Se observé una redefinicion de las funciones del steward, delimitando claramente cuales
son sus responsabilidades. Durante el tiempo de seguimiento (dos semanas), se
identificaron varias consecuencias positivas de la implementacion, entre las cuales se
resaltan: un mejoramiento del ambiente de trabajo, una mejor organizacién de los
elementos, un buen aprovechamiento de los espacios, eliminacion de los malos olores, y

una disponibilidad permanente de la lenceria necesaria para la operacién.
Implementacién nimero 8. “Registro de los inventarios en el campo de golf”.

Debido a no se tenian consignadas las actividades que normalmente se realizan, para
utilizar el indicador planteado, fue necesario hacer seguimiento a la operacién durante un

mes, con el objetivo de identificar la cantidad de insumos consumidos en el desarrollo de

cada tarea.
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Tabla 13. Cantidad de insumos requeridos para el desarrollo de las actividades de campo

de golf

ACTIVIDAD

Fertilizacion siembra

Fertilizacion siembra

Control total de insectos en los greenes
Control total de insectos en los greenes
Control total de insectos en los greenes
Control total de insectos en los greenes
Control zonificado de insectos en los greenes
Control zonificado de insectos en los fairways
Control zonificado de insectos en los fairways
Control maleza parqueadero

Fumigacion edificio

Control malezas

Control malezas

Control malezas

Control tote y pata gallina

Control tote y pata gallina

Control comején

Control coquito

PRODUCTO

Triple quince
Urea

Latigo
Basudin
Monitor
Furadan
Furadan
Sencon
Master
Gramoxone
Solfac
Master

Ally
Lorsban
Basagran
Master
Lorsban
Sirius

CANTIDAD

1 bulto
% bulto
1 litro

1 litro

1 litro

2 litros
1 litro
1 libra
1/8 galén
Y, galén
120 cc
1 galon
2 cajas
200 cc
2 litros
¥ galon
1 litro
200 cc

Los datos consignados en la tabla 13, son los que se utilizardn para medir el indicador,

confrontandolos con la cantidad de insumos utilizados en cada tarea. En el momento que

surja una nueva tarea o nuevo producto, se debe consignar en la tabla logrando de esta

manera tener el control total sobre los inventarios.

En el momento el calculo del indicador no puede evidenciar si efectivamente se esta

ahorrando o desperdiciando insumos, puesto que no se llevaba un registro similar al

elaborado. Es necesario, tomar algunos meses (minimo 3), para establecer un promedio

de las cantidades requeridas para el desarrollo de cada tarea y poder utilizar estos datos

como el consumo tedrico dentro del indicador.
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Implementacién numero 9. “Establecimiento de unas politicas claras de descuentos”.

Las politicas disefiadas por la Gerencia, en conjunto con las coordinadoras de eventos y

mercadeo, se muestran en las tablas 14 y 15.

Tabla 14. Tarifas para alquiler de salones afio 2005.

TARIFAS PARA ALQUILER DE SALONES ANO 2005

SALONES PRECIO SOCIO PRECIO TERCERO
(Service Charge)

JORNADA COMPLETA

Grill $100.000 $500.000
Fundadores $100.000 $400.000
Principal completo $500.000 $2.500.000
Principal pista $320.000 $1.600.000
Campestre $60.000 $150.000
Terraza piscina $40.000 $160.000
Mundo Ejecutivo 1y 3 $30.000 $45.000
Mundo Ejecutivo 2 $15.000 $25.000
Star Grill $15.000 $25.000
Caracoli $60.000 $160.000
MEDIA JORNADA

Grill $60.000 $300.000
Fundadores $60.000 $240.000
Principal completo $300.000 $1.500.000
Principal pista $190.000 $960.000
Campestre $36.000 $90.000
Terraza piscina $24.000 $96.000
Mundo Ejecutivo 1y 3 $18.000 $27.000
Mundo Ejecutivo 2 $9.000 $15.000
Star Grill $9.000 $15.000
Caracoli $36.000 $96.000
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Tabla 15. Descuentos sobre las tarifas de los salones por consumos de alimentos y
bebidas.

SALON GRILL
Terceros

VALOR CONSUMOS DESCUENTO PRECIO DE VENTA
Mayor o igual a $4.600.000 80% $100.000
Mayor o igual a $3.500.000 60% $200.000
Mayor o igual a $2.400.000 40% $300.000
Mayor o igual a $1.200.000 20% $400.000
Menor a $1.200.000 0% $500.000
Socios
Mayor o igual a $1.200.000 100% | -
Menor a $1.200.000 0% $100.000
SALON FUNDADORES
Terceros
Mayor o igual a $4.600.000 75% $100.000
Mayor o igual a $2.400.000 55% $180.000
Mayor o igual a $1.100.000 35% $260.000
Mayor o igual a $900.000 15% $340.000
Menor a $900.000 0% $400.000
Socios
Mayor o igual a $1.200.000 100% | -
Menor a $1.200.000 0% $100.000
SALON PRINCIPAL COMPLETO
Terceros
Mayor o igual a $9.200.000 80% $500.000
Mayor o igual a $7.000.000 60% $1.000.000
Mayor o igual a $4.800.000 40% $1.500.000
Mayor o igual a $2.400.000 20% $2.000.000
Menor a $2.400.000 0% $2.500.000
Socios
Mayor o igual a $3.600.000 100% | -
Menor a $3.600.000 0% $500.000
SALON PRINCIPAL — PISTA
Terceros
Mayor o igual a $9.200.000 80% $320.000
Mayor o igual a $7.000.000 60% $640.000
Mayor o igual a $4.800.000 40% $960.000
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Mayor o igual a $2.400.000 20% $1.280.000

Menor a $2.400.000 0% $1.600.000
Socios

Mayor o igual a $2.400.000 100% | -
Menor a $2.400.000 0% $320.000
SALON CAMPESTRE

Terceros

Mayor o igual a $80.000 60% $60.000
Menor a $80.000 0% $150.000
Socios

Mayor o igual a $65.000 100% | -
Menor a $65.000 0% $60.000
TERRAZA PISCINA

Terceros

Mayor o igual a $140.000 75% $40.000
Menor a $140.000 0% $160.000
Socios

Mayor o igual a $100.000 100% | e
Menor a $100.000 0% $40.000
Nota: Los salones que no se consighan en esta tabla, no tienen descuento
alguno.

En relacion al indicador propuesto, en el ultimo mes se presentaron dos solicitudes a la
gerencia, las cuales fueron aprobadas. La primera, correspondié a un descuento del 10%
sobre el valor total de consumo de bebidas; y la segunda, solicité el 15% sobre el mismo
rubro. El resultado del indicador, corresponde al 100%, sin embargo, la gerencia no
considera necesario extender sus politicas de descuento, puesto que los dos casos
presentados, corresponden a eventos de gran magnitud y altisimo valor por concepto de

consumos en alimentos y bebidas.
Implementacién nimero 10. “Elaboracién de un formato para la venta de eventos”.
Se tomaron en consideracion, cuatro semanas antes de la implementacion y tres después

de observar un acoplamiento en el desarrollo del nuevo sistema, identificAndose una

tendencia de aumento en el porcentaje de eventos facturados correctamente, esto gracias
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a que el formato para la venta de eventos implementado, contiene la totalidad de las

caracteristicas necesarias para la operacion y cobro de las celebraciones.

Figura 53. Porcentaje de eventos facturados correctamente
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Por otro lado, para evaluar el indicador correspondiente al porcentaje de eventos pagados
a tiempo, durante el mes de septiembre se presentaron tres eventos que pagaron por
fuera del tiempo pactado en la negociacion, de los 102 eventos celebrados en este
periodo. De acuerdo a estos datos el indicador corresponde al 97% comparado con el
mes de agosto en el que se registro un indicador del 93% (de 92 eventos realizados, seis
se pagaron fuera del tiempo establecido). Segun estos resultados, se puede deducir hasta

el momento, que la implementacién de la mejora trajo los beneficios mencionados.

Implementacién nimero 11. “Canalizacién del pago de anticipos”.

Puesto que al inicio del proyecto no existia control sobre el recaudo de los anticipos, no se
puede establecer una comparacion con la situacién mejorada. Sin embargo, se ha medido
el indicador propuesto, encontrdndose un valor del 100% en todas las semanas

observadas.
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Implementacion numero 12. “Establecimiento de los stocks de inventarios las distintas

bodegas del club”.

Puesto que la mejora demanda la inversion de gran cantidad de tiempo, debido a que se
deben analizar todas las clases de productos que maneja la organizacion
(aproximadamente 1100 referencias de productos), ademas de un trabajo en conjunto de
los coordinadores de costos, compras y los autores del proyecto, el avance de la
implementacién de la propuesta se encuentra divida en dos partes: la primera
correspondiente a la fijacién de los stocks en el almacén general y algunas pequefias
bodegas (mantenimiento, cocina de personal, economato, campo de golf y hotel), se
encuentra finalizando la etapa 4; la segunda que esta relacionada con el andlisis del
inventario en los puntos de venta (ver anexo G), se encuentra en la etapa 7, donde se

divulgé el cronograma de despacho de mercancia que se muestra en la tabla 16.

Tabla 16. Cronograma de despacho de mercancias

HORARIO DEL DESPACHO A PUNTOS DE VENTA

MARTES MIERCOLES | JUEVES VIERNES SABADO
9-10 Bar hoyo 19
10-11 | Bar Comedor Bar Comedor Cafeteria
11 -13 | Kiosco Tenis Kiosco Tenis
11 — 13 | Kiosco Golf Kiosco Golf
11-13
14— 15 | Vestier Damas Vestier Damas
15—-16 | Vestier Caballeros Vestier Caballeros

Es de resaltar que el presente horario, se evaluara y complementara cuando los stocks de
las bodegas restantes y el almacén general se establezcan, ademas de la programacion
de la recepcion de las mercancias, solo asi se podra conocer los resultados de los

indicadores.

Con relacién a la divulgacion e implementacién de los stocks de inventarios y el horario de

despacho interno para los puntos de venta, se presentd una gran resistencia a su
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cumplimiento, debido a la costumbre que se tenia de solicitar mercancias en cualquier
momento y por cualquier cantidad, sin tener en cuenta el espacio disponible y la
demanda. Pasadas dos semanas aproximadamente, se comenzd a notar la aceptacion de
lo implementado puesto que se apreciaron los beneficios de mantener un stock

moderado, sin deteriorar el servicio al cliente por incurrir en faltantes.

Implementacién niumero 13. “Utilizacion del concepto de cliente interno”.

A pesar de la sensibilizacion realizada al inicio de la implementacion de la mejora, se
observod en tres dias una contradiccion entre los resultados de los indicadores, mientras
en este tiempo se presenté un 0% de productos rechazados, en el mismo periodo se
registrd: en el primer dia seis bajas en aguacates, en el segundo tres tomates y el tercero
dos aguacates y cinco libras de papa; lo que hace concluir que no se ha asimilado

totalmente el concepto y la importancia del cliente interno.

Con el fin de acelerar el proceso de asimilacion de este concepto, se reforzo la
sensibilizacién con charlas motivacionales, a los encargados de los puntos de venta

donde se observaron las fallas con relacion a la mejora.

Implementacién numero 14. “Registro de los inventarios en la cocina de socios”.

Como se menciond anteriormente, las curvas de porcentaje de costo de venta y el monto
de las ventas de alimentos, debe marcar una tendencia inversa. Segun lo que muestra la
figura 54, en lo corrido del afio, se presentaron inconsistencias en los meses de marzo —
abril y julio —agosto, en el primero, se observa un aumento en el porcentaje de costo
comparado con un aumento en las ventas y en el segundo periodo, una disminucién en
las ventas junto con una disminucién en el porcentaje de costo. Debido a la falta de
control, no se puede justificar las causas verdaderas de este comportamiento, pudo haber
sido por el desperdicio de materias primas, por la aceptaciéon de productos de mala

calidad, por el aprovechamiento de materia prima sobrante de los eventos, entre otros.

Con la informacion completa y a tiempo del manejo de los inventarios, se puede soportar

el comportamiento de los indicadores fijjados. En el mes de septiembre, cuando se
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encontraba en funcionamiento la mejora, se evidencié las tendencias apropiadas

(aumentaron las ventas y disminuyd el porcentaje de costo de venta). De ahora en

adelante, en todo momento se podra justificar el comportamiento de los indicadores.

Figura 54. Comportamiento del porcentaje de costo de venta frente a las ventas en la

cocina de socios
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Implementaciéon namero 15. “Control del uso de las materias primas en la pizzeria”.

Solo se logro realizar la medicion del indicador correspondiente Gltima semana de
septiembre (29, 30 y 1 de octubre), puesto que se presentaron algunos inconvenientes
como: la resistencia a la ejecucion del nuevo procedimiento por parte del encargado de la
pizzeria, sumado a la ausencia de los items de producto (clases de pizza), necesarios

para realizar el célculo del indicador.
Con respecto al primer inconveniente, se realiz6 una charla al encargado de la pizzeria,
en la que se reforzé la metodologia del nuevo procedimiento, se mostré el funcionamiento

del programa y los beneficios que conlleva tener control sobre las materias primas.

El resultado de la medicion del indicador se muestra en la tabla 17.
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Tabla 17. Analisis del consumo de ingredientes para la pizzeria

ANALISIS VENTA DE PIZZA
DEL 29 DE SEPTIEMBRE AL 1 DE OCTUBRE

CLASE VENTA INGREDIENTES CONSUMO CONSUMO % DE
PIZZA PORCIONES TEORICO REAL DESVIACION
Hawaiana 7 harina de trigo Ib 20.5 22 7%
queso cremoso lb 18.6 20 7%
Pollo con 63 jamon tajado Ib 7.5 5 -33%
champifion finas hierbas at 1.9 1 -46%
Napolitana 16 Pifia und 0.3 0.3 0%
tomate chonto Ib 1.9 1.8 -3%
Marinera 12 margarina lb 1.9 2 7%
ajo entero |Ib 1.9 1 -46%
Jamény 51 salsa de tomate 0.9 1 7%

queso cocina gl

pollo Ib 4.7 4.8 2%
Total de 149 champifion Ib 3.2 4 27%
porciones cebolla Ib 4 4 0%
pimentén Ib 4 4 0%
tomate Ib 2.0 25 25%
camarones pc 15 2 33%

Como se puede apreciar, puesto que se presentd en la mayoria de los ingredientes,
porcentaje de desviacion distinto de cero, el coordinador de costos, quien es el encargado
de realizar la medicién debe verificar que se estén aplicando las recetas y manipulando
correctamente los alimentos. A su vez evaluar la funcionalidad de cada receta, es decir
que los tipos y cantidades de ingredientes establecidos para cada clase de pizza, sean los

apropiados.

Implementacién nimero 16. “Organizacién en el manejo de los lockers”.

Puesto que el cobro del servicio de lockers se realiza anualmente, el indicador no se

medird hasta tanto no finalice el mes de diciembre.
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Implementacién numero 17. “Control del inventario de toallas”.

Puesto que nunca se habia llevado un registro de las existencias en cada punto de
servicio, para hacer la comparaciéon de las dos situaciones (antes y después de la
implementacion de la mejora) se tomO0 como referencia la Ultima compra realizada,
sumada a las existencias en ese momento (la compra se efectud en el mes de noviembre
de 2004). Desarrollando la primera etapa para la implementacién de la mejora, se
evidencid reducciones significativas en el inventario disponible; este hecho no esta
justificado, puesto que no se llevaba control sobre el mismo; pudo haber sido por deterioro

0 por pérdida sin causa alguna (ver figura 55).

Figura 55. Comportamiento del inventario de toallas
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En el conteo fisico realizado al mes siguiente de la implementacion se comprobé que el
dato suministrado por las planillas de control llevadas en cada puntos de servicio estaba
correcto y que las perdidas arrojadas corresponden a deterioro de las toallas, ocupando el
primer lugar las grandes con logo, puesto que es la clase disponible en todos los puntos

de servicio. EI comportamiento del indicador se muestra en la figura 56.
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Figura 56. Numero de toallas perdidas en el Ultimo mes (septiembre 2005)

50+
45+
o 401 O Taparabos
g 351 @ Grande con logo
= 304 O Pequefia con logo
f‘, 251 O Grande sinlogo
201 s
T 15 o B Pequefio sin logo
(@)
~ 104 4 0 2 O Tapete
5 Y 0
O,

Implementacion numero 18. “Manejo de la fotocopiadora”.

Se evidencio una disminucion en el valor del gasto por concepto de suministros
requeridos para el funcionamiento de la fotocopiadora (tinta y papel), en promedio se
venia invirtiendo $180.462 mensualmente antes de la implementacion de la mejora, el
valor arrojado para el mes de septiembre (después de implementada la mejora) es de
$146.653, registrando una tendencia a la baja, a pesar de la reproduccion periodica de
algunas planillas que se implementaron en ciertos procedimientos, con el objetivo de

facilitar el control y tener registros de las operaciones (ver figura 57).

Figura 57. Comportamiento mensual de los gastos por suministros de la fotocopiadora
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Como se observa, la figura presenta cambios bruscos en lo que va corrido del afio, este
comportamiento no se puede soportar, puesto que no se llevaba ningun control sobre el
manejo del equipo. En el mes de septiembre, fueron reproducidas 2968 fotocopias, sin
embargo, no se puede determinar el porcentaje de disminucion de las mismas con

respecto al mes pasado por lo anteriormente enunciado.

Implementacién nimero 19. “Reubicacion de actividades no propias del departamento

de costos”.

De acuerdo a lo observado por los autores del proyecto, y al juicio de los trabajadores
relacionados directa e indirectamente con las labores del departamento de costos, se
identifican los siguientes hechos, que contribuyen al aumento de la eficiencia del area,

teniendo en cuenta sus funciones.

= Analisis diario de los costos por concepto de alimentacion en la cocina de personal.

= Analisis més frecuente de los precios, correspondientes a los menus destinados para
los eventos y el servicio del hall comedor.

= Monitoreo mas frecuente a los inventarios de los puntos de venta y las bodegas.

= Presentacion de informes con andlisis mas profundos, que ilustran mejor el
comportamiento de los costos (graficas estadisticas).

= Andlisis diario del comportamiento y fijacion del costo de los productos mas
representativos.

= Evaluacion y depuracion de los items de productos creados en el sistema.

= Aprendizaje mas profundo de las herramientas tecnoldgicas disponibles (mo6dulo de

inventarios y médulo de compras).

Con relacién al indicador de caracter cuantitativo, antes de la implementacion de la mejora
el departamento de costos registraba un atraso promedio de diez dias en la preparacién
del informe para la administracién, ocasionando una demora de trece dias para su
entrega. Luego de la puesta en marcha de la mejora, se observa la eliminacién del tiempo

de atraso.

195



Implementacion numero 20. “Registro de los inventarios en el area de mantenimiento
general”.

Durante el tiempo del seguimiento de la mejora, se observé un mejor control en el
almacén de mantenimiento, evidenciado por el registro de los movimientos en el sistema,
actualizandolo continuamente, ademas de seleccionar y dar salida al inventario obsoleto
ya sea vendiéndolo o dandolo de baja. Esto, trajo como consecuencia, la continuidad de
la tendencia a la baja del dltimo mes, y un mejor aprovechamiento de los insumos del

area. El comportamiento del indicador, se muestra en la figura 58.

Figura 58. Comportamiento del costo de los inventarios de mantenimiento general
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Puesto que la mejora incluye el control sobre las tareas que diariamente desarrolla el
personal del area y sobre los insumos utilizados en cada una, cuando se presente un
cambio significativo en el indicador, teniendo en cuenta que el promedio del costo de
inventario mensual en el area de mantenimiento es de $ 16'300.000 mensualmente, se
debe revisar las clases de tareas realizadas y los insumos utilizados para determinar la

causa del suceso.

Implementacion niumero 21. “Adquirir un plan de telefonia celular con mayor nimero de

minutos”.

La mejora no se ha podido medir, puesto que la organizacién en los ultimos dias envio la

solicitud para la ampliacion del plan, pero no ha recibido respuesta a esta.
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10. PROGRAMA PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS PROCESOS CLUB
CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

10.1 GENERALIDADES DEL PROGRAMA

Para la realizacién plena del mejoramiento continio de las organizaciones, no solo se
deben realizar esfuerzos por establecer, documentar, implementar y mejorar los procesos
una sola vez. Hay una constante en el mundo actual la cual se denomina el cambio. El
entorno evoluciona a cada momento y en el momento menos pensado cualquier proceso
por sencillo que parezca se vuelve obsoleto, convirtiéndose en un obstaculo y una

ineficiencia para la organizacion.

Todo programa para el mejoramiento continto de las empresas debe seguir una serie de
pasos sistematicos que estan definidos claramente en el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar) (Ver figura 59), pero no se trata de hacerlo una sola vez, sino como su
nombre lo indica, debe retornar a un punto donde se deben realizar las mismas tareas en

busca de hacer las cosas mejor.

Figura 59. Ciclo PHVA
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En base al modelo de gestion descrito se propone realizar un programa para el
mejoramiento del Club Campestre de Bucaramanga S.A. que contenga los siguientes

elementos:
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Revision de la mision, visién y valores corporativos de la organizacion, proponiendo de
esta manera un sentido mas preciso del por que, y hacia donde se quiere dirigir la
organizacion.

Elaboracion de una planeacion estratégica que incluya analisis tanto externo e interno
de la organizacion, verificando aquellas oportunidades y amenazas que surgen en el
entorno, asi como las capacidades que se puedan generar en el mejoramiento de la
empresa.

Evaluacién de las aptitudes centrales de la organizacion identificando si estas tienen
los cuatro parametros (valiosa, rara, costosa de imitar e insustituible), que puedan
desembocar en una fuente de ventaja competitiva sostenible.

Identificacion de nuevas fuentes de aptitudes centrales que permitan a la organizacion
aplicar esfuerzos en la consecucion de nuevas ventajas competitivas.

Realizar una revision y actualizacion de los procesos de la organizacion, que permita
aumentar el nivel de eficiencia de los servicios y una satisfaccion plena a los clientes.
Identificacion y documentacion de nuevos procedimientos que permitan realizar
controles efectivos a las operaciones de la empresa.

Identificar nuevas oportunidades de mejora en las areas de trabajo que permitan
elevar la eficiencia total de la empresa en relacién a sus costos.

Evaluacién de los indicadores de desempefio en los que permita medir la efectividad

de los datos que arrojan y observar si reflejan el estado real de los procesos.

10.2 REQUERIMIENTOS DEL PROGRAMA

Para el éxito del programa de mejoramiento, es de suma importancia comenzar con la

conformacion de un equipo de mejoramiento que debe estar dirigido por la cabeza de la

organizaciéon e integrado por aquellas personas que comprendan verdaderamente la

importancia del proyecto. La responsabilidad principal del equipo de mejoramiento sera

dirigir las actividades del mejoramiento de procesos de la empresa a través de:

Comunicar la necesidad del mejoramiento de procesos a toda la organizacién.
Facilitar a los trabajadores, la documentacién de apoyo necesaria.
Identificar procesos que requieran mejoramiento.

Evaluar y poner en practica las nuevas propuestas de mejoramiento.
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¢ Nombrar responsables de los procesos de la empresa.

e Realizar un seguimiento para garantizar que el mejoramiento de los procesos sea una
prioridad en la organizacion.

e Disefiar y aplicar nuevos métodos para el mejoramiento de los procesos.

e Proponery evaluar los indicadores de desempefio.

e Evaluar el desempefio de los procesos, tomando como referencia los indicadores de

desempefio.”

Es importante mencionar que la conformacion del equipo de mejoramiento debe hacerse
de inmediato, evitando que se desaprovechen los esfuerzos realizados en la elaboracién
del manual de procedimientos, que los procesos documentados e implementados pierdan

vigencia y que las operaciones retrocedan en su avance hacia el mejoramiento.

10.3 PROPUESTA DEL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO CONTINUO DE
PROCESOS DEL CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

Para el desarrollo completo de las actividades que se enuncian a continuacién, se
propone que el equipo de mejoramiento esté conformado por:

e El gerente.

e Tres coordinadores de area (se sugiere la participacion del coordinador de alimentos y
bebidas, el coordinador administrativo y financiero, y la coordinadora de recurso humano).
e El auditor.

e Un asesor externo, que tenga conocimiento del proyecto realizado.

Es de suma importancia, antes de emprender cualquier programa de mejoramiento, que el
equipo conozca y comprenda claramente todos los procedimientos que se desarrollan en

cada area de la organizacién.

El programa de mejoramiento continuo propuesto para el Club Campestre de

Bucaramanga S.A. contiene las actividades que se muestran en la tabla 18.

Y HARRINGTON, James. Op. Cit. p. 31
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Tabla 18. Programa para el mejoramiento continuo de procesos del Club Campestre de

Bucaramanga S.A.

PROGRAMA PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE PROCESOS DEL CLUB
CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

ACCION

Revisién y actualizacién de la misién,
vision y valores corporativos

Estudio del ambiente externo, e
identificacion de oportunidades vy
amenazas

Estudio del ambiente interno,

identificacion  de
aptitudes centrales
Evaluacion de las aptitudes centrales
actuales y las identificadas Ultimamente
Revision vy

procedimientos

capacidades vy

actualizacion de los

Identificacion y documentacion de
nuevos procedimientos

Revision de las mejoras propuestas e
implementadas

Evaluacion de los indicadores de

desempefio

Identificacion de nuevas oportunidades
de mejora

RESPONSABLE

Gerencia y Coordinadores
de areas

Gerencia

Coordinadores de area

Coordinadores de area

Coordinadores de areay
equipo de mejoramiento de
procesos

Coordinadores de area 'y
equipo de mejoramiento de
procesos

Coordinadores de area 'y
equipo de mejoramiento de
procesos

Equipo de mejoramiento
de procesos

Toda la organizacioén

PERIODICIDAD
Cada afo

Mensualmente

Cada trimestre

Cada vez que se realice
el analisis interno

Cada seis meses

Cada vez que se
requiera la actividad

Mensualmente

Cada trimestre

Continuamente

Para la realizacion del programa de mejoramiento continuo, se establecieron unos
tiempos de periodicidad en las actividades propuestas que sirven como marco de
referencia para el cumplimiento del mismo. Esos periodos no son de estricto
cumplimiento, ni se deben convertir en un obstaculo que represente una restriccion para

tomar decisiones para mejorar en el momento que sea necesario.

La propuesta enunciada es este capitulo, fue aprobada en su totalidad por la gerencia, la
cual comenzara a funcionar a partir del 24 de octubre de 2005, luego que los autores del
proyecto realicen una capacitacién al equipo de mejoramiento, en donde se rinda un

informe detallado acerca del avance del proyecto.
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CONCLUSIONES

Los procesos de mejoramiento de toda organizacion, deben seguir una metodologia
clara que muestre una secuencia légica para lograr abarcar los aspectos importantes

en busqueda del cumplimiento de sus metas.

El punto de partida del mejoramiento, estd enfocado en el analisis de la situacién
externa e interna de la organizacién, con el fin de determinar que factores influyen en
su desempefio, y cuales pueden conformar un puente para el desarrollo de una

ventaja competitiva sostenible.

Luego del diagnostico, se debe describir el proceso general de la organizacién y el de
las partes que la conforman con el objetivo de conocer su funcionamiento, y

determinar los procedimientos que se desarrollan en cada una de ellas.

Dentro de una metodologia de mejoramiento se deben identificar los puntos criticos,
para lo cual se deben realizar una serie de andlisis con el fin de tomar la mejor

eleccion y enfocar los esfuerzos en donde verdaderamente se necesiten.

La utilizacion del andlisis de valor agregado en el proceso de seleccion de puntos
criticos, facilita la comparacion de los procedimientos bajo los mismos parametros de
medicion, logrando de esta manera la obtencidn de resultados acertados teniendo en

cuenta la realidad de la organizacion.
La identificaciébn de los problemas mas representativos de cada punto critico y el
hallazgo de las causas que los generan, permiten plantear propuestas de mejora

eficaces que en verdad busquen la disminucién o eliminacién de las ineficiencias.

La totalidad de propuestas de mejoramiento, estan enfocada hacia la eliminacién o

disminucién de las actividades que no agregan valor, el aumento de la calidad del
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servicio al cliente y la obtencion de informacion precisa del resultado de las tareas con

el objetivo de tomar las decisiones mas acertadas.

Contar con un manual de procedimientos como herramienta de consulta, permite a los
trabajadores, tanto nuevos como antiguos, guiar, respaldar y reevaluar sus
actividades, asi como la forma de desarrollarlas. EI manual elaborado contiene la
secuenciacién de las tareas, los formatos a utilizar en cada procedimiento y los

responsables de su ejecucion.

La utilizacion del software de administracion del hotel, para la realizacién de reservas
y check in permiti6 un mejoramiento en el servicio al cliente y la obtencién de

informacién completa y precisa, de manera agil y en el momento que se necesite.

El desarrollo de los protocolos implementados (protocolo de entrega de habitaciones y
protocolo de servicio al cliente), trajo como consecuencia un aumento en la calidad del

servicio en busca del logro de la mision.

Con las mejoras enfocadas sobre el control de los inventarios, se logré la obtencion de
informacion real y a tiempo sobre el consumo de productos en cada una de las areas,
y asi determinar si existe un ahorro o despilfarro en su manejo. De igual manera con el
mejoramiento en la administracion de los inventarios, se observo una mejor utilizacion

del espacio y un buen manejo a los productos.

Del total de las mejoras planteadas, el 80% se logré implementar en su totalidad, el
8% se encuentran en una de las etapas para su implementacion, y el 12% restante,
fueron aprobadas por la direccion, pero en el momento no fue posible su
implementacion puesto que para ello es necesaria inversion de tiempo y dinero que no
se encuentra dentro del presupuesto actual de la organizaciéon. Para medir la

eficiencia de las mejoras se plantearon 25 indicadores.

Se logr6 comprobar que la gran mayoria de mejoras que fueron implementadas,
generan los beneficios planteados para cada una de ellas y que los indicadores

propuestos, realmente reflejan la eficiencia de su aplicacion.
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En el desarrollo del proyecto se logré sensibilizar e involucrar participativamente, a
todo el personal, sobre la necesidad de mejorar los procesos, ayudando de esta
manera a cumplir con parte de los objetivos de la empresa enfocados en brindar un

servicio exclusivo y contribuyendo a enriquecer su imagen tanto externa e interna.

Continuar con la labor iniciada en este proyecto, es de suma importancia para
encauzarse hacia el mejoramiento continuo, que le permite a la organizacién

anticiparse o adaptarse a la constante evolucion del entorno.
A través de este proyecto, se logra comprender que el camino de mejoramiento en

una organizacion, es largo, dificil y necesita del esfuerzo de todo el personal que hace

parte de ella, pero solo asi, se logra el éxito deseado.
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RECOMENDACIONES

Es de suma importancia que se de cumplimiento al programa de mejoramiento
continuo descrito en el capitulo 10, con el objetivo de aprovechar los esfuerzos
realizados durante el desarrollo del proyecto. Ademas se recomienda que el equipo de
mejoramiento seleccionado, se mantengan en constante comunicacion, para no

descuidar la importante labor que tienen bajo su responsabilidad.

Todo el personal debe realizar esfuerzos por conocer y explotar el recurso tecnolégico

con que cuenta la organizacién al maximo, aprovechando las ventajas que ofrece.

Se recomienda la continuacién de las etapas para la implementacion de la mejora
enfocada en el establecimiento de los stocks de inventarios, con el fin de organizar la
operacion de compra y despacho interno de mercancias, disminuyendo de esta forma

los costos de almacenaje inoficioso y pedidos con altisima frecuencia.

Es importante la pronta implementacion de las mejoras que no fueron desarrolladas,
puesto que los beneficios econdmicos que se obtendrian, logran la recuperacién de la

inversion en un tiempo muy corto.

Explotar al maximo las aptitudes centrales identificadas la organizacion, para lograr
una diferenciacién ante la competencia y el establecimiento de ventajas competitivas

sostenibles.
Se recomienda continuar con el seguimiento a las mejoras implementadas, calculando

e interpretando los indicadores planteados para cada una; al igual que proponer,

evaluar e implementar nuevas ideas cuando sea necesario.
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ANEXOS



ANEXO A. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS



INSTRUCCIONES DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO

El manual de procedimientos propuesto para el Club Campestre de Bucaramanga S.A. se
comprende de dos partes. La primera contiene el listado maestro de documentos que lista
todos los procedimientos documentados que se levantaron durante el desarrollo del
proyecto. La segunda es el contenido de los procedimientos documentados ordenados

segun el listado maestro de documentos.

Para aumentar la capacidad de busqueda de los procedimientos, instructivos y formatos
documentados dentro del manual, se propuso codificarlos segun se muestra en la

siguiente figura:

X-XXXXX-XX
—_
*
Tipo . 5
documento 0990 Version

Tipo de documento: Puede ser un procedimiento documentado, un instructivo o un
formato utilizado en el manual de procedimientos. Cuando se refiera a un procedimiento
se coloca la letra “P”, cuando es un instructivo o un formato se colocan las letras “I’ y “F”

respectivamente.

Cddigo: Es una representacion corta del titulo o el contenido del procedimiento, se utilizd

asi para dar concordancia del cédigo con el contenido del procedimiento.

Version: Se refiere a un nimero que indica la cantidad de procedimientos documentados
y aprobados existen de ese mismo documento, es decir cuando la version contiene el
namero 02, indica que el procedimiento documentado al que hace referencia ha sido

cambiado en su contenido.



Cada procedimiento documentado consta de dos partes. La primera parte del
procedimiento documentado, consta de una representacion del proceso mediante un

diagrama de flujo, donde se utilizé la simbologia que se muestra en la siguiente tabla

NOMBRE SIMBOLO
Inicio o terminacion @

Paso o accién

Flujo

Impresién

]
Decision Q
AN

Archivo temporal o definitivo

Etapa del procedimiento &
N
Conector referencia en pagina O
Conector referencia a otra pagina @

Inicio o terminacion: Indica el inicio o el fin de un procedimiento

Paso o accién: Representa un paso del procedimiento

Flujo: Indica la direccién que debe seguir el procedimiento, es decir a que paso se dirige.
Impresion: Representa una impresiéon de un documento o formato.

Decision: Indica una pregunta que se debe realizar, solo tiene dos respuestas posibles, Sl
o NO.

Archivo temporal o definitivo: Representa la accion de almacenamiento temporal o

definitivo de documentos.



Etapa del procedimiento: Indica una parte del procedimiento, pueden ser rangos de hora,
etapas del turno o jornada de trabajo, incluso dias donde se realizan los pasos que se
encuentran superiores al simbolo.

Conector referencia en pagina: Representa un desplazamiento en el proceso dentro de la
misma pagina, el conector tiene un ndmero en su interior. Si la flecha de flujo llega al
conector, indica que el siguiente paso debe ser el conector del mismo nimero de donde
sale la flecha de flujo

Conector referencia a otra pagina: Funciona de la misma forma que el conector de
referencia en pagina, solo que este desplaza el procedimiento hacia otra pagina, es decir
si la flecha de flujo llega a un conector de este tipo, se debe buscar en las demas paginas

el conector del mismo nimero donde sale la flecha de flujo.

La segunda parte del procedimiento contiene la descripcibn en prosa de todo el
procedimiento, consta del titulo, un objetivo, un alcance, una periodicidad, responsables,
definiciones si las hay, la descripcion de las actividades del procedimiento y los formatos

utilizados.

El formato y las partes utilizadas para la presentacion de los procedimientos
documentados, se escogieron para facilitar la observacion y lectura de los mismos. Se
adicion6 ademas de la representacion en prosa, un diagrama de flujo para dar rapidez a
los trabajadores para que encontraran las actividades que involucran su cargo, ademas
da a conocer las areas que abarcan el alcance del procedimiento, y muestra hacia donde

se dirige el trabajo que cada persona hace.

Anexo al procedimiento documentado, se encuentra un instructivo de referencia al
procedimiento documentado, que indica algunas normas o actividades que se deben
seguir al realizar el procedimiento, efectuando aclaraciones sobre algunos pasos, o

simplemente recalcarlos.

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

AREA CODIGO NOMBRE
Recepcion p-reserva-02 Procedimiento para realizar reservas
Seguridad p-inghuesp-01 Procedimiento para el ingreso y salida de huéspedes

Recepcion p-checkin-02 Procedimiento para el check in



Botones
Lavanderia
Alimentos y

Bebidas
Recepcion

Comercial

Gerencia
Seguridad

Seguridad

Seguridad
Seguridad
Deportes

Deportes

Deportes
Servicios
Especiales

Servicios
Especiales

Alimentos y
Bebidas

Alimentos y
Bebidas

Alimentos y
Bebidas

Alimentos y
Bebidas

Alimentos y
Bebidas

Cartera
Planta Fisica
Planta Fisica

Comercial
Comercial

Seguridad

Seguridad
Seguridad

p-minibar-02

p-lavanderia-01

p-debuffet-01
p-checkout-02
p-credito-02

p-asocio-01
p-ingsocio-01

p-ingcanje-01

p-ingpres-01
p-ingcaddie-01
p-passtenis-01

p-zgreenfee-02
p-dgreenfee-01
p-locker-02
p-toallas-02

p-menudia-02

p-hallcomedor-02

p-aybturcos-01
p-aybdamas-01
p-pizzeria-02

p-csocio-01
p-combustible-01
p-cgolf-02

p-eventose-02
p-eventoss-02

p-ingevent-01
p-ingproov-01
p-ingtrabj-01

Procedimiento para el control de inventario de minibar

Procedimiento para la prestacion de servicio de
lavanderia para huéspedes

Procedimiento para el control de buffet de desayunos

Procedimiento para el check out

Procedimiento para la aprobacion de créditos a
clientes corporativos

Procedimiento para la admision de socios
Procedimiento para el ingreso y salida de socios
Procedimiento para el ingreso y salida de socios en
canje

Procedimiento para el ingreso y salida de presentados
Procedimiento para el ingreso y salida de caddies
Procedimiento para el pago del pass tenis

Procedimiento para el recaudo del green fee en vestier
zapateria

Procedimiento para el recaudo del green fee en vestier
damas

Procedimiento para la adjudicacion, traslado y/o
entrega de locker

Procedimiento para el control interno de toallas

Procedimiento para el menu del dia

Procedimiento para la venta de alimentos y bebidas
en el hall comedor

Procedimiento para la venta de alimentos y bebidas en
vestier de caballeros

Procedimiento para la venta de alimentos, bebidas y
confiterias en el vestier damas

Procedimiento para la pizzeria

Procedimiento para la liquidacion de cuenta mensual a
socios

Procedimiento para control de combustibles

Procedimiento para el control de insumos y materiales
en el area de campo de golf

Procedimiento para la venta de eventos empresariales
Procedimiento para la venta de eventos sociales

Procedimiento para el ingreso y salida de invitados
para eventos

Procedimiento para el ingreso y salida de proveedores,
decoradores y alquileres

Procedimiento para el ingreso y salida de personal fijo



Seguridad

Seguridad
Compras
Compras
Compras
Compras
Compras
Compras
Compras
Costos
Costos

Alimentos y
Bebidas

Alimentos y
Bebidas

Comercial

Recepcién —
Comercial

Recurso
Humano

Recurso
Humano

Recurso
Humano

Recurso
Humano

Recurso
humano

Costos

Costos

Auditoria

Contabilidad y
tesoreria

Costos

Sistemas

Mantenimiento

p-ingvalores-01

p-objolvidados-01
p-selprov-02
p-fruver-01
p-dicompra-01
p-alcompra-02
p-escompra-02
p-recmerc-01
p-pagprov-01
p-traspasos-01
p-requisiciones-01

p-porcar-02

p-alpre-02
p-fotocopias-01

p-celular-02
p-repersonal-01
p-sepersonal-01
p-permisos-02
p-nominaext-01
p-nominafij-01
p-copers-02

p-economato-02
p-auditoria-01
p-reembolso-01
p-estampillado-02

p-sistemas-02

p-otrabj-02

y
prestadores de servicio

Procedimiento para el ingreso y salida del vehiculo de
valores

Procedimiento para objetos olvidados
Procedimiento para la seleccion de proveedores
Procedimiento para la compra de frutas y verduras
Procedimiento para realizar compras de directas
Procedimiento para realizar compras de almacén
Procedimiento para realizar compras especiales
Procedimiento para la recepcion de mercancias
Procedimiento para el pago de proveedores.
Procedimiento para realizar traspasos
Procedimiento para realizar requisiciones

Procedimiento para el porcionamiento de carnes

Procedimiento para la produccién de los alimentos
preelaborados

Procedimiento para el control de la fotocopiadora

Procedimiento para el uso del teléfono celular
Procedimiento para el reclutamiento de personal

Procedimiento para la seleccion de personal

Procedimiento para la autorizacion
ausencias

Procedimiento para liquidar
prestador de servicio

de permisos y

nomina de personal

Procedimiento para liquidar nomina de personal fijo

Procedimiento para el control de inventarios en la
cocina de personal

Procedimiento para el control de inventarios en la
cocina de socios

Procedimiento para la auditoria de los puntos de venta
Procedimiento para realizar reembolsos

Procedimiento para el control del estampillado

Procedimiento para el control de trabajo en el
departamento de sistemas

Procedimiento para el control de insumos en el area de
mantenimiento general
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR RESERVAS —
P-RESERVA-02

DIAGRAMA DE FLUJO

RESERVAS

INICIO

CLIEMTE SOLICIT,
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COMUNICA AL CLIENTE QUE
LA FECHA EM LA CUAL L
DESEA HOSPEDARSE NO
HAY DISPONIBILIDAD DE Sng%g’%ELINC?_T!EEF?FEL?L
HABITACIONES SISTEMA EM EL REGISTRO
DE RESERVAS

COMUNICA AL CLIENTE EL NUMERO
CORRESFONDIENTE A LA RESERVA
QUE LE FUE ASIGMADO

!

COMUNICA AL CLIENTE LAS
CONDICIONES PARA QUE LA
RESERVA QUEDE CONFIRMADA

CONEIRMACION OF
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COMUNICA, VIA TELEFOMICA

CON LA PERSONA INTERESAD,

¥ COMFIRMA S DESEA HACER
USO DE LA HABITACION

=

AMULACION DE LA
RESERWA EN EL
SISTEMA

RESER'

LE COMUNICA AL CLIENTE QUE
DEBE CGN FIRMAR SU

¥ LOS REOUERIMIENTOS FARA

O ANTES POSIBLE,
ERLO

¥

IMF'RIME EL REGISTRO DE
RESERVAS Y HIVA EN
EL FUELLE RESPECTIVO

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Reviso:
Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gémez Forero
Gerente
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CODIGO
P-RESERVA-02

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR RESERVAS

OBJETIVO

Asegurar la disponibilidad de los servicios hoteleros que solicitan los huéspedes y socios.
ALCANCE

Desde la solicitud de la reserva, hasta la confirmacion final de la misma.
PERIODICIDAD

Cada vez que se solicite una reserva.

RESPONSABLE

Coordinadora de servicios hoteleros

DEFINICIONES

Caracteristicas: Se refiere al tipo de habitacion que desea el cliente, asi como la
acomodacion, el plan de hospedaje, etc.

ACTIVIDADES

1. El cliente solicita a reservas via telefénica, por correo electrénico o personalmente
realizar una reserva.
2. Reservas verifica en el sistema la disponibilidad de habitaciones solicitadas.
3. Hay disponibilidad de habitaciones con las caracteristicas requeridas?
Sl: ContinGe en el paso 7.
NO: Continle en el paso 4.
4. Reservas comunica al cliente que la fecha en la cual desea hospedarse no hay
disponibilidad de habitaciones.
5. Reservas pregunta al cliente si desea modificar la fecha de hospedaje.
Desea habitacion para otra fecha?
SI: Continde en el paso 2.
NO: Continle en el paso 6.
6. El cliente desea quedar en lista de espera?
SI: Continde en el paso 7, comunicandole cuando darian respuesta definitiva a su
reserva.
NO: Fin del procedimiento.
7. Reservas solicita y registra los datos del cliente en el sistema, y comunica al cliente
el nimero asignado.
8. Reservas comunica al cliente las condiciones para que la reserva quede confirmada,
(ver instructivo para realizar reservas (i-reserva-02)).
Elaboré: (Practicantes) Reviso: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gobmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-RESERVA-02

9. Reservas recibio la confirmacién de reserva con la anticipacion requerida?
Sl: ContinGe en el paso 14.
NO: Continte en el paso 10.

10. Reservas comunica via telefonica con la persona interesada y confirma si desea

hacer uso de la reserva.

11. Desea conservar la reserva?

SlI: Continde en el paso 13.

NO: Continte en el paso 12.

12. Reservas realiza la anulacién de la reserva.

13. Reservas le comunica al cliente que debe confirmar su reserva lo antes posible, y
los requerimientos para garantizarla.

14. Reservas imprime el registro de reservas y lo archiva en el fuelle respectivo

15. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Reviso:
Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobé:
Marlio Gémez Forero
Gerente
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CODIGO
I-RESERVA-02

INSTRUCTIVO PARA REALIZAR RESERVAS

En temporada baja la confirmacién de la reserva debe efectuarse con minimo tres
(3) dias de anticipacion a la llegada del huésped, y en temporada alta con minimo
treinta (30) dias de anticipacion.

En el momento que se presente mucha congestion de clientes o el sistema este
fuera de funcionamiento, se pueden realizar las reservas de forma manual teniendo
en cuenta el consecutivo.

Cuando se efectien de manera manual las reservas deben mantener el consecutivo
y ser actualizadas en el sistema inmediatamente se reestablezca su funcionalidad.

Si el registro de reservas queda mal diligenciado, debe ser anulado y archivado,
nunca debe destruirse en razén al consecutivo.

El registro de reservas debe quedar completamente diligenciado llenando todos los
requisitos que contempla.

La coordinadora de servicios hoteleros debe estar atenta y hacer el seguimiento de
la confirmacion total de la reserva.

Para que una reserva sea confirmada y garantizada, debe hacerse el pago del
anticipo respectivo, enviar la consignacién y/o la carta de confirmacion de
hospedaje (cuando es una empresa) via fax (638 00 96) o digitalizada (escaneada)
por correo electrénico (reservas@campestrebucaramanga.com).

Los planes con descuentos especiales deben ser comunicados a la coordinadora de
servicios hoteleros y recepcionistas para hacer efectivos los descuentos.

Las coordinadoras de mercadeo y servicios hoteleros pueden negociar tarifas para
especiales para los clientes Unicamente dentro de los pardmetros establecidos por
la Gerencia.

Cuando sea modificada una tarifa de hospedaje, se debe notificar a todos los
recepcionistas para que estos la apliquen.

La coordinadora de servicios hoteleros debe revisar periddicamente el correo
electrénico, para dar respuesta a los mismos de manera oportuna.

Antes de las 6:00 a.m. el recepcionista de turno debe imprimir la relacion de
reservas que llegaran ese dia para informarlas al departamento de seguridad y
personal del hotel.

Cuando una reserva es confirmada y el cliente no la cancela antes de 24 horas de la
fecha de llegada, se debe hacer el cobro del No-Show.

Toda reserva hecha se debe imprimir y archivar en el fuelle respectivo: fuelle de
dias si la reserva es en el mismo mes, y fuelle de meses si la reserva se encuentra
en algun mes posterior.

Elabor6: (Practicantes) Reviso: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Marlio Gbmez Forero
Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE PAGINA 1 DE 1
HUESPEDES CODIGO
P-INGHUESP-01
DIAGRAMA DE FLUJO
VIGILANTE

<ENTRADA DE HUESPEDES

SALIDA DE
HUESPEDES

INICIO

PREGUUNTA AL CLIENTE SI TIEME
RESERWVA Y A NOMBRE DE SUIEN
SE ENCUENTRA LA MISMA

sl COMUNICA A LA RECEPCION DEL
HOTEL, PARA VERIFICAR ST HAY
DISPONIBILIDAD DE HABITACIONES

LE
INFORTUNADAMENTE EN EL MO
NO HAY HABITACIONES DISPOMIBLES

COMUNICA A LA PERSONA QUE

NTO

k4

EL CLIENTE ¥ LA VERIFICA CON LA
RELACION DE RESERWAS DEL DIA

VERIFICA LA INFORMACION DADA POR

‘SE

COMUNICA CON LA RECEPCION

PARA ACLARAR LA NOVEDAD

©

h

CORRESPONDIENTE PARA EL
INSTRUCTIVO PARA EL INGRESQ

LE AUTORIZA LA ENTRADA AL CLIENTE, LA TARJETA
INGRESO DE VEHICULO (VER

Y COMUNICA A RECEPCION EL INGRESO DEL MISMO

DE HUESPEDES (i-inghuesp-01}),

k.

RECIBE LA TARJETA DE INGRESO DEL VEHICULO, ¥
LE PERMITE LA SALIDA EL HUESPED

<

FIN

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda

Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:

Gerente

Marlio Gbmez Forero
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CODIGO
P-INGHUESP-01

PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE HUESPEDES
OBJETIVO
Facilitar y controlar el ingreso y salida de huéspedes del club proporcionando seguridad a
los mismos
ALCANCE
Desde la llegada, el ingreso del huésped al club, hasta salida del mismo
PERIODICIDAD
Cada vez que un huésped llega a la porteria cuando viene a registrarse o sale
definitivamente del hotel.
RESPONSABLES
Vigilantes de porteria, Coordinador de seguridad.
ACTIVIDADES
Ingreso de huéspedes
1. El vigilante pregunta al cliente si tiene reserva y a nombre de quien se encuentra la
misma.
2. El cliente tiene reserva?
Sl: Continde en el paso 6.
NO: Continle en el paso 3.
3. El vigilante comunica a la recepcion del hotel, para verificar si hay disponibilidad de
habitaciones.
4. Hay disponibilidad de habitaciones?
Sl: ContinGe en el paso 9.
NO: Continte en el paso 5.
5. El vigilante le comunica a la persona que infortunadamente en el momento no hay
habitaciones disponibles, luego se finaliza este procedimiento.
6. El vigilante verifica la informacion dada por el cliente y la verifica con la relacion de
reservas del dia.
7. El cliente posee reserva?
Sl: Continde en el paso 9.
NO: Continle en el paso 8.
8. El vigilante se comunica con la recepcion para aclarar la novedad.
9. El vigilante le autoriza la entrada al cliente, la tarjeta correspondiente para el
ingreso de vehiculo (ver instructivo para el ingreso de huéspedes (i-inghuesp-01)).
Salida de huéspedes
10. El vigilante, recibe la tarjeta de ingreso del vehiculo, y le permite la salida el

huésped.
11. FIN DEL PROCEDIMIENTO.
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
I-INGHUESP-01

INSTRUCTIVO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE HUESPEDES

Diariamente antes de las 6:00 a.m. la recepcion del hotel debe entregar a la
porteria principal del club, la relacion de las reservas que llegaran ese dia, para que
los vigilantes estén enterados de cuales son los huéspedes que llegaran.

En el momento que el huésped traiga su vehiculo se le dara la tarjeta de color azul
para el ingreso del mismo, cuando venga en taxi al conductor se le daréa la tarjeta
de color amarillo.

Cada vez que ingrese un posible huésped al club, el vigilante debe comunicar a la
recepcion la entrada del mismo.

Diez minutos después de la entrada del huésped al club, el vigilante debe
comunicarse con la recepcidn para confirmar si el cliente llegé a esta dependencia,
de lo contrario se debera efectuar las acciones correctivas correspondientes.

Si el huésped que ingres6 al hotel, decide no hospedarse, el recepcionista debe
informar inmediatamente a la porteria ese hecho.

Toda anomalia en el ingreso o salida de huéspedes debe comunicarse
inmediatamente al coordinador de seguridad, y registrarse en la minuta de
vigilancia.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL CHECK IN

PAGINA 1 DE 3

CODIGO
P-CHECKIN-02

DIAGRAMA DE FLUJO

RECEPCIONISTA

BOTONES

INICIO

EL CLIENTE INGRESA AL CLUB CUMPLIENDO
COM EL PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO DE
HUESPEDES {p-inghuesp-01)

PREGUNTA LAS CARHCTER[STICAS DE
ALOJAMIENTO QUE EL CLIENTE
DESEA Y VERIFICA EN EL SISTEMA 51
HAY DISPONIBILIDAD

4]
LOS PLANES,
ARLEA DEL HOL

PII?ENI:II_I‘E DOCUI\I-'ISE_FITO DE IDENTIDAD AL
SISTEMA PARA REALIZAR EL RESF’ECTIUO
REGISTRO DE INGRESO AL HOTEL

SOLICITA AL CLIENTE LA CANCELACION DEL
ANTICIPO REQUERIDO PARA SER HUESFED,
GUARDA EL DINERC Y/O BAUCHER EN LA
CAJILLA DE SEGURIDAD DE LA RECEPCION,
¥ REGISTRA EL PAGO EN EL SISTEMA

Q

SOLICITA AL CLIENTE
UN DOCUMENTO DE
IDENTIDAD, PARA
CONFIRMAR LOS
DATOS DE LA
PERSOMA, ¥ BUSCA
EN EL SISTEMA LA

RESERVA
CORRESPONDIENTE

h 4

IMPRIME EL REGISTRO DE INGRESO DE
HUESPEDES, ¥ LO ENTREGA AL CLIENTE PARA
QUE ESTE LO FIRMI

RECIBE EL REGISTRO DE INGRESO DE HUESPEDES
FIRMADO ¥ LO ARCHIVA EN EL FUELLE DE LA
HABITACION QUE SE LA ASIGNA

ENTREGA AL CLIENTE EL VALE DEL COCTEL DE
BIENVENIDA ¥ LA TARJETA DE IDENTIFICACION
DE HUESFED

ENTREGA LA LLAVE DE LA HABITACION AL

BOTOMNES PARA QUE DIRIJA AL NUEVO
HUESPED A SU HABITACION

CONDUCE AL HUESPED A LA
HABITACION RESPECTIVA Y LE
HACE ENTREGA FORMAL DE LA

MISMA

o FIN

Elabor6: (Practicantes)

William José Uribe C.

Alba Liliana Arbelaez C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda

Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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CODIGO
P-CHECKIN-02

PROCEDIMIENTO PARA EL CHECK IN

OBJETIVO
Realizar el registro de los huéspedes, dejando la mejor impresién en el primer contacto con
el mismo.

ALCANCE
Desde que llega el cliente a la recepcién hasta que se la hace la entrega de la habitacion.

PERIODICIDAD
Cada vez que un cliente llega a registrarse en el hotel

RESPONSABLES
Recepcionista de turno y Botones.

ACTIVIDADES

1. El cliente ingresa al club cumpliendo con el procedimiento para el ingreso de
huéspedes (p-inghuesp-01)

2. El cliente tiene reserva?

Sl: Continde en el paso 7.

NO: Continte en el paso 3.

3. El recepcionista pregunta las caracteristicas de alojamiento que el cliente desea y
verifica en el sistema si hay disponibilidad.

4. El cliente esta de acuerdo con los planes, tarifa del hotel?

SlI: ContinGe en el paso 5.

NO: Fin del procedimiento.

5. El recepcionista pide un documento de identidad al cliente y registra sus datos en el
sistema para realizar el respectivo registro de ingreso al hotel.

6. El recepcionista solicita al cliente la cancelacion del anticipo requerido para ser
huésped, guarda el dinero y/o baucher en la cajilla de seguridad de la recepcion, y
registra el pago en el sistema. Continte en el paso 8.

7. El recepcionista solicita al cliente un documento de identidad, para confirmar los
datos de la persona, y busca en el sistema la reserva correspondiente.

8. El recepcionista imprime el registro de ingreso de huéspedes, y lo entrega al cliente
para que este lo firme.

9. El recepcionista recibe el registro de ingreso de huéspedes firmado y lo archiva en
el fuelle de la habitacion que se la asigna.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-CHECKIN-02

10. El recepcionista entrega al cliente el vale del céctel de bienvenida y la tarjeta de
identificacion de huésped.

11. El recepcionista entrega la llave de la habitacién al botones para que dirija al nuevo
huésped a su habitacidn.

12. El botones conduce al huésped a la habitacion respectiva y le hace entrega formal
de la misma.

13. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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CODIGO
1-CHECKIN-02

INSTRUCTIVO PARA EL CHECK IN

Toda reserva debe estar confirmada antes de hacer el registro del huésped.

El recepcionista debe verificar siempre si el huésped tiene o no tiene algln
tratamiento especial segun la reserva (crédito empresarial, descuento o plan de
alojamiento).

Si hay algun problema respecto por las condiciones pactadas, se debe comunicar
inmediatamente a la coordinacion de mercadeo o a la coordinacion de servicios
hoteleros acerca de la novedad.

En el momento de registrarse el huésped sin reserva, siempre se debe solicitar la
cancelacion del anticipo requerido.

Es indispensable que el recepcionista comunique al huésped todos los servicios a los
gue tiene derecho, una vez se realice el check in, ademas entregar el vale de coctel
de bienvenida y la tarjeta de identificacion de huésped.

El botones debe siempre dirigirse a la habitacién y hacer entrega formal todo lo
referente a los inventarios de las habitaciones (toallas, electrodomésticos, minibar,
etc.).

Cuando el huésped registrado proviene de una empresa que autorizo su reserva, el
recepcionista debe asociar en el sistema su cuenta personal con la cuenta maestra
respectiva, cuando se haga efectivo su check in.

El recepcionista de turno antes de las 6:00 a.m. debe imprimir la relacion de la
ocupacion del hotel para entregarla al departamento de seguridad, la cocina y al
personal del hotel.

Solo en momentos de alta congestion de clientes o cuando el sistema este sin
funcionamiento se pueden efectuar registros de manera manual. Inmediatamente
se reestablezca la normalidad del servicio, se debe registrar todos los check in en el
sistema.

La entrega formal de la habitacion deberd seguir los pasos que conforman el
protocolo de entrega de habitaciones que se menciona a continuacion:

1. Saludo y presentacion al cliente
2. Acompafamiento al cliente, guiandolo y explicAndole los servicios del hotel.
3. Abrir la puerta de la habitacion y se invita al huésped a seguir.
4. Se coloca el equipaje en el maletero.
5. Se realiza la explicacion de la ubicacion de todos los elementos de la habitacién y su
funcionamiento.
6. Se hace la entrega del minibar y se despide comunicando recalcando algunos
servicios del hotel y deseando buena estadia.
Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE

PAGINA 1 DE 2

INVENTARIO DE MINIBAR

CODIGO
P-MINIBAR-02

DIAGRAMA DE FLUJO

BOTONES

REALIZA UM INVENTARIO FISICO DE LA BODEGA
DE MINI BARES ¥ REGISTRAR EL RESULTADO
EM LA PLANILLA DE CONTROL DE INVENTARIO

DE BODEGA DE MINI-BARES (i-iminibar-01)

¥

REVISA LA OCUPACION DEL HOTEL Y PLANEA SU
RECORRIDD DE RECORRIDO DE MIMIBARES

¥
VERIFICA EL SURTIDO DEL MINIBAR DE CADA HABITACION,
REGISTRANDO EN EL FORMATO DE SERVI BAR (f-minibar-01)
LOS CONSUMOS HECHOS, LUE
PLANILLA DE RECORRIDO PARA EL BOTONES if-botones-01)

GO REGISTRA LA VISITA EN LA

A

UNA VEZ TERMINADO EL RECORRIDO, SE DIRIGE A
RECEPCION ¥ HACE ENTREGA DEL ORIGINAL DEL
FORMATO DE SERVI BAR (f-minibar-01})

A J

SE DIRIGE A LA BODEGA DE MINI-BARES A
RETIRAR LOS PRODUCTOS NECESARIOS PARA

SURTIR LAS HABITACIONES

k4

REGISTRA EM LA PLANILLA DE CONTROL DE INVENTARIO DE
BODEGA DE MINI-BARES (f-iminibar-01} LAS CANTIDADES DE
LOS PRODUCTOS RETIRADOS ¥ SURTE LOS MINIBARES DE

LAS HABITACIONES

A

AL FINALIZAR EL TURNQ, DEJA CONSIGNADOD EL INVENTARIQ
FINAL DE BODEGA DE MINI-BARES EN LA PLANILLA DE CONTROL
DE INVENTARIO DE BODEGA DE MINI-BARES (Hminibar-01), ¥ LD
ARCHIVA EN LA RECEPCION EN EL CAJON DESTINADO PARA EL

AREA DE COSTOS

FIN

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordind: Aprobo:

Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero

Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-MINIBAR-02

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE INVENTARIO DE MINIBAR

OBJETIVO

Ejercer control sobre el inventario de los productos de minibar y asegurar el surtido de
productos en las habitaciones del hotel.

ALCANCE

Desde la planeacion de su recorrido de control, hasta el registro de las salidas de productos
de la bodega de minibares

PERIODICIDAD

Diariamente

RESPONSABLES

Botones

ACTIVIDADES

1.

8

El botones realiza un inventario fisico de la bodega de mini bares y registrar el
resultado en la planilla de control de inventario de bodega de mini-bares
(f-iminibar-01).

El botones revisa la ocupacion del hotel y planea su recorrido de recorrido de
minibares.

El botones verifica el surtido del minibar de cada habitacion, registrando en el formato
de SERVI BAR (f-minibar-01) los consumos hechos, luego registra la visita en la planilla
de recorrido para el botones (f-botones-01).

Una vez terminado el recorrido el botones se dirige a recepcion y hace entrega del
original de el formato de SERVI BAR (f-minibar-01).

El botones se dirige a la bodega de mini-bares a retirar los productos necesarios para
surtir las habitaciones.

El botones registra en la planilla de control de inventario de bodega de mini-bares
(f-iminibar-01) las cantidades de los productos retirados y surte los minibares de las
habitaciones.

Al finalizar el turno el botones deja consignado el inventario final de bodega de mini-
bares en la planilla de control de inventario de bodega de mini-bares (f-iminibar-01), y
lo archiva en la recepcion en el cajén destinado para el area de costos.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS

f-iminibar-01: planilla de control de inventario de bodega de mini-bares
f-minibar-01: formato de SERVI BAR

f-botones-01: planilla de recorrido para le botones

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
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INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL DE INVENTARIO DE MINIBAR

Mensualmente, la coordinadora de servicios hoteleros, el departamento de costos y
los botones deberan hacer un inventario fisico de las existencias de la bodega de
minibares.

El botones debe estar pendiente del inventario de la bodega de mini bar, en el
momento que se agote su stock debe efectuar el procedimiento para realizar
requisiciones (p-requisiciones-01)

En temporada alta o en momentos de alta congestion en el hotel, la camarera
podra llevar a cabo el procedimiento para el control de inventario de minibar
(p-minibar-02).

El botones debe revisar cuidadosamente el estado de los sellos de seguridad de:
miniaturas, botellas de agua, jugos tetra pack, squash y demdas productos. Asi
mismo debe velar por que los productos del minibar no pasen de su fecha de
vencimiento. Si deja vencer un producto debe asumir el costo del mismo.

Cualquier consumo de minibar hecho por el huésped y no quede registrado en
formato de SERVI BAR (f-minibar-01), se cobrara al botones.

Toda visita a cada habitacién debe quedar consignada en la planilla de recorrido
para el botones (f-botones-01).

La coordinadora de servicios hoteleros debe revisar la planilla de recorrido para el
botones (f-botones-01), antes que el botones finalice su turno.

Cualquier articulo que sea retirado de la bodega de minibares debe ser registrado
en planilla de control de inventario de bodega de minibares (f-iminibar-01), dejando
consignada la firma del responsable.

Si el botones encuentra una diferencia al realizar el conteo fisico del inventario de la
bodega de mini bares con lo registrado por el botones del turno anterior debe
comunicar a la coordinadora de servicios hoteleros para que esta tome las acciones
correctivas pertinentes.

El botones que ingresa al turno debe registrar en el espacio del inventario inicial de
la planilla de control de inventario de bodega de minibares (f-iminibar-01), la
cantidad correspondiente del inventario final del turno inmediatamente anterior.

Las llaves de la bodega de minibares es responsabilidad de los botones, al finalizar
el turno se deben depositarla en una cajilla de seguridad en la recepcion. En caso
de ausencia la coordinadora de servicios hoteleros puede entregar la llave a la
camarera para que se realice el procedimiento descrito.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
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e El botones debe mantener surtidos los minibares con los productos establecidos, y
registrar los consumos hechos por los huéspedes.

e En la limpieza diaria que realizan las camareras a cada habitacion, deben verificar
que el minibar tenga todos los productos establecidos, de lo contrario comunicar al
botones de turno para que reponga lo consumido.

e El siguiente listado corresponde a los productos establecidos para el minibar:

DETALLE UNIDADES

Barquillos Paqg. 1

Chicles grandes Und 1

Chocolatina jet uUnd 1

Chocolatina mont b. Und 1

Combo snacks Pag. 1

Galleta club social Paqg. 1

Mani salado Pag. 1

Salchicha céctel Und 1

Snickers cruncher Und 1

Agua friopack Bot 4

Cerveza extranjera Lat 2

Cerveza nacional Lat 2

Cerveza corona Bot 2

Gaseosa Lat 2

Squash/gatorade Bot 2

Jugos tetra pack Caj 2

Whisky sello negro Mini 1

Whisky sello rojo Mini 1

Crema baileys Mini 1

Total articulos 29
Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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SERVICIO DE LAVANDERIA PARA HUESPEDES CODIGO
P-LAVANDERIA-01
RECEPCIONISTA CAMARERA LAVANDERIA
INEIO
EL HUESPED_SOLICITA A LA
RECEPCION EL SERVICIO DE
LAVANDERIA
v [TNGRESA A TA HABITACION, RECIDE |
LAS PRENDAS DEL HUESPED HACE
oRAA TGO | RNEAREASHS L
CORRESPONDIENTE LA SOLICITUD DE SERVICIO DE
LAVANDERIA {f-lavanderia-01}
VERIFICA QUE EL FORMATO PARA LA
» LAVANDERIA (f-lavanderia-01) HAYA SIDO
PARA LA SOLICITUD DE SERVICIO DILIGENCIADO COMFORME A LAS
DE LAVANDERIA {f-lavanderia-01) PRENDAS QUE FUERON ENTREGADAS
UMA VEZ SE REALICE EL PROCESO DE
LAVADO /O PLANCHADO DE LAS
PRENDAS SEGUN CORRESPOMNDA,
DILIGENCIA EL FORMATO DE COBRO DE
SERVICIO DE LAVANDER A
[f clavanderia-01) Y STRAEN EL
FORMATO PARA LA SOLICITUD DE
SERVICIO DE LAVANDERIA (flavanderia-01)
EL VALOR QUE SE COBRARA POR EL
SERVICIO
A 4
PARA LA SOLICITUD DE SERVICIO DE
N e Avane e LAVANDERIA (Hlavanderia-01) Y EL
PLANCHADO CORRECTAMENTE | ORI D O ARG e or DE
[l—clavandena-o 1) A LA CAMARERA
REGISTRA LAS DEVOLUCIONES EN UN
BLOCK DE NOTAS Y LAS ADJUNTA A LAS
PRENDAS DEVUELTAS, SE REALIZA DE
ESPECIFICANDOLE NLUEWO EL PROCESO DE LAVADO YO
EL MOTIVO DE LA PLANCHADO SEGUN SEA EL CASO Y SE
DEVOLUCION ENTREGA A LA CAMARERA
ENTREGA LAS PRENDAS Y EL FORMATO
PARALA SOLICITLD DEGSEIR};!?O DE
INGREQA EM EL SISTEMA EL vErCaE
COBRO FOR EL SERVICIDA | EI‘I'I'I'«I’-lEUGEfEEEéRﬂlJGINAL BEL o FoRMATo N
OBRO DE SERVICIO DE
l LAVANDERL"\ (f- clavanaderla-ﬂ‘ll ALA
CHIVAEN EL FUELLEDE
HABITACIONES EL ORIGINAL
FORMATO DE COBRO DE SER\.-'ICIO
DE LAVANDERIA, (f-clavanderia-01)
FIN
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-LAVANDERIA-01

PROCEDIMIENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIO DE LAVANDERIA PARA
HUESPEDES

OBJETIVO
Velar por la prestacién de un excelente servicio de lavanderia para los huéspedes y ejercer
un control sobre el recaudo del mismo.

ALCANCE
Desde que el huésped solicita el servicio hasta que se registra el valor del mismo en el
sistema.

PERIODICIDAD
Cada vez que un huésped solicite el servicio.

RESPONSABLE
Camareras, y personal de lavanderia.

ACTIVIDADES

=

El huésped solicita a la recepcion el servicio de lavanderia.

El recepcionista solicita a la camarera que se dirija a la habitacién correspondiente.

3. La camarera ingresa a la habitacién, recibe las prendas del huésped hace el conteo
de las mismas vy las registra en el formato para la solicitud de servicio de lavanderia
(f-lavanderia-01).

4. La camarera entrega a lavanderia las prendas junto con el formato para la solicitud
de servicio de lavanderia (f-lavanderia-01).

5. Lavanderia verifica que el formato para la solicitud de servicio de lavanderia
(f-lavanderia-01) haya sido diligenciado conforme a las prendas que fueron
entregadas.

6. Una vez se realice el proceso de lavado y/o planchado de las prendas segun
corresponda, lavanderia diligencia el formato de cobro de servicio de lavanderia
(f-clavanderia-02) y registra en el formato para la solicitud de servicio de
lavanderia (f-lavanderia-01) el valor que se cobrara por el servicio.

7. Lavanderia entrega las prendas, el formato para la solicitud de servicio de
lavanderia (f-lavanderia-01) y el original del formato de cobro de servicio de
lavanderia (f-clavanderia-01) a la camarera.

8. La camarera verifica que las prendas se hayan lavado y/o planchado correctamente

N

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-LAVANDERIA-01

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Las prendas fueron lavadas y/o planchadas correctamente?

Sl: ContinGe en el paso 13.
NO: Continue en el paso 10.

La camarera devuelve la prenda a lavanderia especificandole el motivo de la
devolucion.

Lavanderia registra las devoluciones en un block de notas y las adjunta a las
prendas devueltas. Se realiza de nuevo el proceso de lavado y/o planchado segun
sea el caso y se entrega a la camarera

La camarera entrega las prendas y el formato para la solicitud de servicio de
lavanderia (f-lavanderia-01) al huésped. Igualmente hace entrega del original del
formato de cobro de servicio de lavanderia (f-clavanderia-01) a la recepcion.

El recepcionista ingresa en el sistema el cobro por el servicio a la cuenta del
huésped.

El recepcionista archiva en el fuelle de habitaciones, el original del formato de
cobro de servicio de lavanderia (f-clavanderia-01).

FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS

f-lavanderia-01: Formato para la solicitud de servicio de lavanderia
f-clavanderia-01: Formato de cobro de servicio de lavanderia

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
I-LAVANDERIA-01

INSTRUCTIVO PARA LA PRESTACION DE SERVICIO DE LAVANDERIA PARA

HUESPEDES

No se puede modificar ningun precio para el lavado y/o planchado de prendas sin
aprobacién de la coordinadora de servicios hoteleros.

Lavanderia debe procurar realizar un excelente trabajo de lavado y/o planchado de
prendas teniendo en cuenta su material. Igualmente se debe entregar las prendas
maximo al dia siguiente de la solicitud.

Cuando un huésped no este conforme con el servicio de lavanderia la camarera
debe comunicar lo sucedido a la coordinadora de servicios hoteleros para que esta
solicite a la lavanderia que se realice nuevamente el procedimiento de lavado y/o
planchado sin cobro alguno. Igualmente se debe tomar las medidas correctivas
pertinentes.

La camarera debe efectuar el conteo de las prendas que recibe del huésped y
registrarlas en el formato para la solicitud de servicio de lavanderia
(f-lavanderia-01).

Lavanderia debe revisar que el formato de solicitud de servicio de lavanderia quede
correctamente diligenciado antes de recibir las prendas por parte de la camarera.

Todo servicio de lavanderia debera ser cobrado e ingresado al sistema.
El original del formato de servicio de lavanderia debe entregarse a recepcion, para

que ingrese el cobro al sistema y lo archive como soporte de cuenta en el momento
del check out.

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE BUFFET DE PAGINA 1 DE 3
DESAYUNOS CcODIGO
P-DEBUFFET-01

DIAGRAMA DE FLUJO

ECONOMO - CONTROLADOR
DE ALIMENTOS

CHEF OPERATIVO

ENCARGADO DEL BUFFET

ALISTA EL PEDIDO. REALIZA UM TRASPASO
ALA COCINA DE S0CIOS. LO ENTREGA AL
CHEF OPERATIVO Y REGISTRA LA MATERIA
PRIMA EN EL SISTEMA

Y

INICIO

LA COORDINADORA DE SERVICIOS
HOTELEROS LE ENTREGAE EGA

LA PLANILLA DE AUTORIZACION DE
DESAYUMNOS (f-desayunocs-01)

E ALIMENTOS LA MATERIA PRIMA

NECESARIA PARA LA PREPARACION DE LOS
DESAYUNOS

REVISA LA MATERIA PRIMA, FIRMA
T A TRASPASOS

RECIBE LA DEVOLUCION DILIGENCIANDO
UN FORMATO PARA TRASPASOS (f-
traspasos-01), EL CUAL LO HACE FIRMAR

DEL CHEF OPERATIV!
LA COPIA DE ESTE DE INMEDIATO
REGISTRA LA DEVOLUCION EN EL

4

FIN

O
QUEDA CON LA
STE

OPERATIVO ENTREGA LA
PLANILLA DE AUTORIZACION DE

REALIZA EL MONTAJE PARA,

DESAYUNOS (-desayunocs-01) AL
ENCARGADO DEL BUFFET

L
COMANDA DE LOS DESAYUNOS
DESPACHADOS A LOS HUESPEDES Y LAS
COMANDAS DE LOS DESAYUNOS
ADICIONALES

=| INICIAR LA OFERACION

VEZ LLEGUE EL CLIENTE A
LINEA DE SERVICIO, LE PRI GUNTA EL
NUMERO DE LA HABITACIOM EM LA
QUE SE ENCUENTRA HOSPEDADC

VEEL ﬂ?ﬁ%'ﬁ“ COMUNICA AL
AUTORIZACION DE i v o
DESAYUNOS PARA QUE ESTE
(I-USS_a%UnO&U 2 EL HAGA LA
NUMERQ DI COMANDA Y
FERSONAS QUE FACTURA
TIEMEMN DERECHO RESPECTIVA
AL DESAYUNO

SERA COBRA

TE INFORMA AL
HUESPED QUE

DO
EL DESAYLNO
ADICIONAL, AS|
MISMO
COMUN\CA .-‘-\L
RO

EL CDBRD DEL
DESAYUNO

E
A QUE SIRVA SU DESAYUNO |

INVITA AL CLIE
COl MNDOLE CON EL SERVICIO

LABOH

REVISA EL ESTADO DE LA MATERJA PRIMA
ENTREGADA ¥ DEVUELVE AL ECONOMO -
CONTROLADOR DE ALIMENTOS LOS

PRODUCTOS. ¥ AL COORDINADCR DE
COSTOS L.l‘« FL.*\N\LLA DE AUTORIZACION

DE DESA [Mesa unos-01), LA COPIA
t 5 DESAYUNOS
DESPACH.“-\DOS A LOS HUESFEDES Y LAS
COPIAS DE LAS COMANDAS DE LOS
DESAYUNOS ADICIONALES

<,

AL CHEF OFERATIVO LA MF\TERIA PRIMA
S0BRA AUTORIZACION
DE DESAYUNOS [l-desayunos 01)

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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cODIGO
P-DEBUFFET-01

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE BUFFET DE DESAYUNOS

OBJETIVO

Controlar la manipulacion de los alimentos en el buffet de desayunos y las ventas de los
mMismos.

ALCANCE

Desde que se entrega la planilla de autorizacién de desayunos hasta que se registra en el
sistema el ingreso de la materia prima sobrante.

PERIODICIDAD

Diariamente

RESPONSABLES
Chef operativo, Economo — controlador de alimentos y encargado del buffet.

ACTIVIDADES

1. La coordinadora de servicios hoteleros entrega la planilla de autorizacién de
desayunos (f-desayunos-01) al chef operativo.

2. El chef operativo le solicita al economo — controlador de alimentos la materia prima
necesaria para la preparacion de los desayunos.

3. El economo — controlador de alimentos alista el pedido, realiza un traspaso a la
cocina de socios, lo entrega al chef operativo y registra la materia prima en el
sistema.

4. ElI chef operativo revisa la materia prima, firma el formato para traspasos
(f-traspasos-01), y se queda con la copia de este.

5. El chef operativo entrega la planilla de autorizacién de desayunos (f-desayunos-01)
al encargado del buffet.

6. El encargado del buffet realiza el montaje para iniciar la operacion.

7. Una vez llegue el cliente a la linea de servicio, el encargado del buffet le pregunta el
namero de la habitacion en la que se encuentra hospedado.

8. El cliente es huésped del hotel?

SI: Continte en el paso 10.
NO: Continle en el paso 9.

9. El encargado del buffet comunica al cajero del hall comedor para que este haga la
comanda y factura respectiva.

10. El encargado del buffet verifica en la planilla de autorizaciébn de desayunos
(f-desayunos-01) el numero de personas que tienen derecho al desayuno.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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cODIGO
P-DEBUFFET-01

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

El numero de personas registradas es menor al numero de personas que llegaron?
Sl: ContinGe en el paso 12.

NO: Continte en el paso 13.

El encargado del buffet le informa al huésped que serd cobrado el desayuno
adicional, asi mismo comunica al cajero del hall comedor el cobro del desayuno.

El encargado del buffet invita al cliente a que sirva su desayuno colaborandole con
el servicio.

Al finalizar la jornada, el encargado del buffet hace entrega al chef operativo, la
materia prima sobrante y la planilla de autorizacién de desayunos (f-desayunos-01).
El cajero del hall comedor entrega al chef operativo la comanda de los desayunos
despachados a los huéspedes y las comandas de los desayunos adicionales.

El chef operativo revisa el estado de la materia prima entregada y devuelve al
economo — controlador de alimentos los productos, y al coordinador de costos la
planilla de autorizacién de desayunos (f-desayunos-01), la copia de la comanda de
los desayunos despachados a los huéspedes y las copias de las comandas de los
desayunos adicionales.

El economo - controlador de alimentos recibe la devolucién diligenciando un
formato para traspasos (f-traspasos-01), el cual lo hace firmar del chef operativo
entregandole la copia de este. De inmediato registra la devolucién en el sistema.
FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS

f-desayunos-01: planilla de autorizacién de desayunos.
f-traspasos-01: formato para traspasos

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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cODIGO
1-DEBUFFET-01

INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL DE BUFFET DE DESAYUNOS

El encargado del buffet debe registrar en la planilla de autorizacion de desayunos
(f-desayunos-01), el nimero de huéspedes que desayunaron.

El economo- controlador de alimentos debe realizar un formato para traspasos
(f-traspasos-01) a la cocina de socios como respaldo de la entrega de la materia
prima. De igual manera en caso de presentarse devoluciones por parte del chef
operativo se debe realizar otro formato para traspasos (f-traspasos-01).

En caso de que un cliente no huésped desee desayunar, el encargado del buffet
debe elaborar la respectiva comanda antes de hacer el despacho de los alimentos.

El encargado del buffet debe velar por la presentacién de los alimentos sin privar al
cliente que consuma la cantidad que desee.

El encargado del buffet debe indicar al cliente la forma del servicio y colaborandole
con el mismo.

La coordinadora de servicios hoteleros debe entregar diariamente a las 8:00 p.m.,
la planilla de autorizacion de desayunos (f-desayunos-01) para realizar el
alistamiento de los alimentos.

El montaje del buffet para el servicio de desayunos se debe realizar en el hall
comedor.

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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FECHA ELABORACION
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PROCEDIMIENTO PARA EL CHECK OUT

PAGINA 1 DE 3

CODIGO
P-CHECKOUT-02

DIAGRAMA DE FLUJO

RECEPCIONISTA

INICIO

BOTONES

LA CUENTA A LA RECEPCION DEL HOTEL
¥

EL CLIENTE SOLICITA LA PREPARACION DE

E COMUNICA AL BOTONES QUE EL
UESPED DESEA MDOMAR EL HOTEL,

PARA QUE ESTE SE DIRIJA A LA HABITAGION

REVISA EL INVENTARIO DE LA HABITACION,
DETEI 105 HE!

y

MNSLIM CHOS EN
EL MIN\BAR Y LOG REGISTRA EN EL
FORMATO DE SERVI BAR (f-minibar-01)

IEGISTRA EN EL STSTEMALOS CONSUMOS | ENTREGA EL FORMATO DE SERVI BAR
D A, GE et s, (Fminibar-01) AL RECEPGIONISTA
¥

IMPRIME EL ESTADO DE CUENTA, PARA QUE EL HUESFED
LO REVISE. ADEM,

ENTREGA EL FORMATO DE
ENCUESTA DE EVALUACION DEL SERVICIO (f-encuesta-01)

EL RECEPCIONISTA SEPARA LAS CARTULINAS DELOS
CONSUMOS DE LA CUENTAMAESTRA Y PERSONAL SI
ES NECESARIO

LE ENSERNA AL CLIENTE LAS CARTULINAS DE LOS
CONSUMOS

HECHOS PARA QUE JUNTO CON EL
VERIFIQUEN SI LA CUENTA ESTA CORRECTA

EL RECEPCIONISTA EFECTUA UNA NOT.& CREDITO ALA
CUENTA DEL HUESPED, ¥ LA ENTREGA NADOI
DE SERVICIOS HOTELEROS PARA OUE LA AUTDRICE

" ‘

SOLICITA LA CANCELACION DE LA C
PERSDLP_:JA

UENTA
, ¥ RECIBE EL DINERG O TAR.JETA DE
REDITO POR PARTE DEL Cl

v

IMPRIME LA FACTURA DE LA CUENTA PERSONAL.,
ANEXA LAS CARTULINAS DE LOS CONSUMOS, Y LAS
ENTREGA JUNTO CON EL ORIGINAL DE L FACTURA
¥ LOS VUELTOS O BAUCHER

7 =

IMPRIME LA FACTURA, DE LA CUENTA MAESTRA,
SOLICITA SU FIRMA Y A LAS CARTULINAS
RESPECTIVAS PARA ENVIAR ALAEMPRESA

RECIBE DEL EL FORMATO DE ENCUESTA DE
EVALUACION DEL SERVICIO (f-encuesta-01) ¥ LE
SOLICITA UN TAXI Sl EL HUESPED LO DESEA

)

REALIZA EH CIERRE DE CLIENTA EN EL SISTEMA Y COMUNICA
A PORTERIA QUE EL HUESPED ACABA DE HACER EL CHECK
OUT ¥ QUE EN PROXIMOS MINUTOS ABANDONA EL HOTEL

']

GUARDA EL DINERO ¥ ARCHIVA TEMPDF!AI.MENTE LOS
PORTES DEL MOVIMIENTC PA
AUDITOR COMN EL FIN DE VERIFI

UE LAS CUENTAS Y
LOS CIERRES DEL DIAES

NCORRECTOS
FiN
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-CHECKOUT-02

PROCEDIMIENTO PARA EL CHECK OUT

OBJETIVO

Agilizar la salida y facturacion a los huéspedes prestando un buen servicio.
ALCANCE

Desde que el huésped solicita el check out hasta que se hace el cierre de cuenta del
mismo.

PERIODICIDAD

Cada vez que un huésped anuncia su check out.

RESPONSABLES
Recepcionista de turno y Botones.

DEFINICIONES

Estado de Cuenta: Es el resumen de todos los consumos, alojamiento, seguros y
servicios varios que se cargan a la cuenta del huésped. El estado de cuenta se divide en
dos:

e Estado de cuenta Maestra: Es la cuenta creada, en los casos que se obtiene
crédito y/o convenios a nivel empresarial, en esta cuenta se depositan todos los
valores correspondientes a los limites descritos en los créditos o convenios
autorizados por la empresa en la carta de confirmacién de la reserva.

e Estado de cuenta personal: Es la cuenta propia del huésped, sirve para
diferenciar los valores de la autorizados en la cuenta maestra y los consumos
adicionales que hace el huésped y no estan incluidos en el crédito o plan de
hospedaje.

ACTIVIDADES
1. El cliente solicita la preparacion de la cuenta a la recepcion del hotel.
2. El recepcionista le comunica al botones que el huésped desea abandonar el hotel,
para que este se dirija a la habitacién.
3. El botones revisa el inventario de la habitacion, determina los consumos hechos en
el minibar y los registra en el formato de SERVI BAR (f-minibar-01).
El botones entrega el formato de SERVI BAR (f-minibar-01) al recepcionista.
El recepcionista registra en el sistema los consumos de minibar si los hay, y revisa
el estado de cuenta del huésped.
6. El recepcionista imprime el estado de cuenta, para que el huésped lo revise.
Ademas entrega el formato de encuesta de evaluaciéon del servicio (f-encuesta-01).

ok

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-CHECKOUT-02

8

Sl:

El recepcionista separa las cartulinas de los consumos de la cuenta maestra y
personal si es necesario.
La cuenta esta correcta?
Contintde en el paso 12.

NO: Continle en el paso 9.

9.

10.
Sl:

El recepcionista le ensefia al cliente las cartulinas de los consumos hechos para que
junto con él verifiquen si la cuenta esta correcta.

La cuenta tiene algun error?

Continte en el paso 11.

NO: Continte en el paso 12.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

El recepcionista efectia una nota crédito a la cuenta del huésped, y la entrega a la
coordinadora de servicios hoteleros para que la autorice. Luego continde en el paso
8.

El recepcionista solicita la cancelacién de la cuenta personal, y recibe el dinero o
tarjeta de crédito por parte del cliente.

El recepcionista imprime la factura de la cuenta personal, anexa las cartulinas de los
consumos, Y las entrega junto con el original de la factura y los vueltos o baucher.
El recepcionista imprime la factura de la cuenta maestra, solicita su firma y anexa
las cartulinas respectivas para enviar a la empresa.

El recepcionista recibe del el formato de encuesta de evaluacion del servicio
(f-encuesta-01) y le solicita un taxi si el huésped lo desea.

El recepcionista realiza el cierre de cuenta en el sistema y comunica a porteria que
el huésped acaba de hacer el check out y que en préximos minutos abandona el
hotel.

El recepcionista guarda el dinero y archiva temporalmente los soportes del
movimiento para entregarlos al auditor, con el fin de verificar que las cuentas y los
cierres del dia estén correctos.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS
f-encuesta-01: formato de encuesta de evaluacion del servicio.

f-minibar-01: formato de SERVI BAR.

Elabor6: (Practicantes)

Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
Coordinadora Recurso Humano Gerente

William José Uribe C.
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CODIGO
I-CHECKOUT-02

INSTRUCTIVO PARA EL CHECK OUT

El botones debe verificar el inventario de la habitacion (minibar, toallas,
electrodomésticos, etc.) antes que la recepcion emita la factura de cobro.

Cualquier consumo hecho del minibar y no haya sido cobrado al huésped sera
cancelado por el botones si no fue reportado en el formato de SERVI BAR
(f-minibar-01) o por el recepcionista si siendo reportados, no se cargaron a la
cuenta del huésped.

El recepcionista debe entregar el estado de cuenta al huésped antes de emitir la
factura de cobro para que este la revise.

En caso de presentarse errores en la cuenta del huésped debe realizarse una nota
crédito que debe ser autorizada por la coordinadora de servicios hoteleros. En
ausencia de esta el funcionario de turno debe hacer esta labor.

El recepcionista debe verificar si la cuenta personal del huésped esta asociada a una
cuenta maestra, para separar las cartulinas de los consumos respectivos, y
ajuntarlos a la respectiva factura.

El recepcionista debe entregar las cartulinas y el original de la factura de la cuenta
personal al cliente cuando este haga cancelacion de la misma.

En el caso que exista factura de la cuenta maestra se debe solicitar la firma de esta
al cliente, para enviarla junto con las cartulinas respectivas a la empresa.

El recepcionista debe procurar que el formato de encuesta de evaluacién del
servicio (f-encuesta-01) quede diligenciado antes de que el huésped abandone el
hotel.

El recepcionista debe entregar al huésped la tarjeta de presentacién del hotel
promociondndolo y esperar un préximo contacto con él o con alguno de sus
referidos.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Marlio Gémez Forero
Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA LA APROBACION DE PAGINA 1 DE 4
CREDITOS A CLIENTES CORPORATIVOS CODIGO
P-CREDITO-02

DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR
cooaggg%%%a DE CARTERA ADMINISTRATIVO Y GERENCIA
FINANCIERO

INICIO

OFRECE AL CLIENTE EL
PLAN EMPRESARIAL

ULARIO DE AFII_IAC[N PLAN
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CODIGO
P-CREDITO-02

PROCEDIMIENTO PARA LA APROBACION DE CREDITOS A CLIENTES
CORPORATIVOS

OBJETIVO

Realizar el estudio y la aprobacion de créditos a nuevos clientes corporativos con las
suficientes garantias para el pago de los mismos.

ALCANCE

Desde que la empresa solicita la incorporacion al plan empresarial hasta su aprobacion.
PERIODICIDAD

Cada vez que una empresa desea adquirir un plan empresarial.

RESPONSABLES

Coordinadora de mercadeo, cartera, Coordinador administrativo y financiero, y Gerencia.

ACTIVIDADES
1. La coordinadora de mercadeo ofrece al cliente el plan empresarial.
2. La empresa desea adquirir el plan?
SI: ContinGe en el paso 3.
NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO.

3. La coordinadora de mercadeo le hace entrega del formulario de afiliacién plan
empresarial (f-afiliacion-01) indicandole los requisitos que deben cumplir.

4. Una vez recibe los documentos requeridos la coordinadora de mercadeo revisa si
estan completos.

5. Los documentos estan completos?

Sl: Continde en el paso 7
NO: Continte en el paso 6.

6. La coordinadora de mercadeo se comunica con la empresa para solicitarle los
documentos faltantes. Continte en el paso 4.

7. La coordinadora de mercadeo entrega a cartera el formulario de afiliacion plan
empresarial (f-afiliacion-01) junto con la documentacién para que se verifique la
informacién suministrada por la empresa.

8. La documentacion esta correcta?

Sl: ContinGe en el paso 11.
NO: Continte en el paso 9.

9. Cartera comunica a la coordinadora de mercadeo que hay documentacion incorrecta
explicandole las razones.

10. La coordinadora de mercadeo se comunica con la empresa para aclarar la situacion
solicitandole si es el caso que le envien la correccion de la documentacion. Continte

en el paso 4.
Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-CREDITOS-02

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Cartera diligencia el formato de verificacion de referencias (f-verificacion-01) y lo
entrega junto con el formulario de afiliacion plan empresarial (f-afiliacion-01) y la
documentacion al coordinador administrativo y financiero.

El coordinador administrativo y financiero teniendo en cuenta los resultados
suministrados toma la decision de autorizar la afiliacion de la empresa al plan
empresarial.

El coordinador administrativo y financiero autoriza la afiliacién de la empresa?

Sl: ContinGe en el paso 16.

NO: Contintie en el paso 14.

El coordinador administrativo y financiero entrega toda la documentacién a la
coordinadora de mercadeo explicandole las razones de la decision.

La coordinadora de mercadeo se comunica con la empresa y expone las razones por
la no autorizacion de la afiliacion al plan empresarial, y se finaliza el procedimiento.
El coordinador administrativo y financiero diligencia el formato de verificacion de
referencias (f-verificacion-01) y lo entrega con la documentacién a la Gerencia.
Gerencia concede la aprobacion final del crédito dando el VoBo en el formato de
verificacion de referencias (f-verificacion-01) y lo entrega a la coordinadora de
mercadeo.

La coordinadora de mercadeo envia una carta a la empresa dandole la bienvenida al
plan empresarial.

La coordinadora de mercadeo comunica a la coordinadora de servicios hoteleros y
al coordinador de sistemas los datos de la empresa para que sea incluida en el
sistema como cliente.

La coordinadora de mercadeo archiva el formulario de afiliacion plan empresarial
(f-afiliacion-01) junto con la documentacién.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

DOCUMENTACION NECESARIA PARA LA APROBACION DEL PLAN EMPRESARIAL:

Certificado de existencia y representacion con fecha de expedicion no mayor a 3
meses.

Fotocopia de NIT

Fotocopia RUT

Fotocopia de la cedula del representante legal

Referencia del comercial con fecha de expedicidon no mayor a 1 mes

Referencia bancaria con fecha de expedicion no mayor a 1 mes

FORMATOS UTILIZADOS
f-afiliacion-01: Formulario de afiliacion plan empresarial.
f-verificacion-01: Formato de verificacion de referencias.

Elaboré:

(Practicantes) Coordiné: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
I-CREDITOS-02

INSTRUCTIVO PARA LA APROBACION DE CREDITO A CLIENTES
CORPORATIVOS

En caso que una empresa solicite la afiliacion al plan empresarial, debe remitirse
inmediatamente a la coordinadora de mercadeo.

El formulario de afiliacion plan empresarial (f-afiliacion-01) deberd ser diligenciado
completamente, en forma coherente, sin tachones ni enmendaduras y con la
informacién precisa.

Si el cliente presenta documentos falsificados inmediatamente se dard por negada la
peticién de crédito.

El proceso de verificacién de todas las referencias no debe tardar mas de tres (3) dias
desde la recepcion de los documentos.

Si pasado el tiempo establecido para la verificacion de referencias cartera no ha podido
comunicarse con la totalidad de empresas referenciadoras, debera hacer la anotacion
respectiva en el formato de verificacién de referencias (f-verificacion-01) y entregarlo al
coordinador administrativo y financiero.

Inmediatamente se apruebe la afiliacion al plan empresarial a un cliente la
coordinadora de mercadeo debe informar a la coordinadora de servicios hoteleros para
que esta ultima ingrese los datos del mismo en el sistema.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. 2005/08/29
) PAGINA 1 DE 3
PROCEDIMIENTO PARA LA ADMISION DE SOCIOS CODIGO
P-ASOCIO-01
DIAGRAMA DE FLUJO
SECRETARIO DE (A
ASISTENTE DE GERENCIA JUNTA GERENTE
INICIO

EXPLICA A LA PEHSONA INTERESﬁDA LAS DIFERENTES
CATEGORIAS DE SOCIO Y LAS CONDICIONES QUE DEEE
CUMPLIR PAR.A ASPIRAR A CADA UNO DE ELLAS

ENTREGA Aé ASPIRANTE EL FORMUliARIO DE SOLICITUD DE
ADMISION, SEGUN LA CATEGORIA A LA QUE DESEA
PERTEMECER, EL CENSO DE SOCIOS Y UNA LISTA DE
REQUISITOS PARA PRESENTAR FORMALMENTE LA PETICION
v

RECIEE LA DOCUMENTACION DEL ASPIRANTE, Y
WERIFICA QUE ESTA SE ENCUENTRE COMPLETA

UM NTHA
M EST
PLETA?

CI

COMURNICA AL
ASPIRANTE QUE
DEBE COMPLETAR LA
DOCUMENTACION

ESTABLECIDA,

VERIFICA QUE LA INFORMACION PRESENTADA DEL
ASPIRANTE SEA CORRECTA

)

REGISTRA EM LA FICHA RESUMEN ({f-socio-01), LOS DATOS
RELEVANTES DEL ASPIRANTE, ASI COMO LAS REFERENCIAS
PRESENTADAS Y LA HACE FIRMAR DEL REVISOR FISCAL Y
DEL SECRETARIO DE LA JUNTA DIRECTIVA

¥

PRESENTA EL FORMULARIO DE SOLICITUD DE
ADMISION Y LA FICHA RESUMEN H-soclo-DﬂA LA
JUNTA DIRECTIVA DEL CLUB

i ADR

O
FOHM ULARIO DEL
X TEZ

MICA AL
ASF'IRANTE OUE U
SOL D FUE
NEGADA POR LA
JUNTA DIRECTIVA
PUBLICA EN LA CARTELERA EL RECIBE LAS APRECIACIONES
FORMULARIC DE SOLICITUD DE ADMISION > DE LOS SOCIOS CON
FOR UN PERIODO DE QUINCE (15) DIAS RELACION AL ASPIRANTE

LAS APRECIACIONES DE LOS
S0CIOS PARA QUE ESTOS HAGAN
LA VOTACION RESPECTIVA

COMUNICA AL ASPIRANTE QUE HA
| PROVISIONALES Y L0S ENVIA AL NUEVO $OCIG. IGUALMENTE |< S T b

CREA EL REGISTRO DEL SOCIO Y
SUS BENEFICIARIOS EN EL SISTEMA

ENTREGA AL JEFE DE CARTERA, LOS DATOS DEL
| SOCIO PARA QUE ACTIVE SU CLUENTA

° FIN
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CODIGO
P-ASOCIO-01

PROCEDIMIENTO PARA LA ADMISION DE SOCIOS

OBJETIVO
Garantizar el ingreso de personas que gocen de buena posicién social econdmica, de tal
manera que no se vea afectado el prestigio de la organizacion.

ALCANCE
Desde el suministro de la informacion para la admision hasta que se formaliza el ingreso y
se expiden los carnet.

PERIODICIDAD
Cada vez que un cliente quiera ser admitido.

RESPONSABLE
Asistente de Gerencia y Junta Directiva

ACTIVIDADES

1. La asistente de Gerencia explica a la persona interesada, las diferentes categorias
de socio y las condiciones que debe cumplir para aspirar a cada uno de ellas.

2. La asistente de Gerencia entrega al aspirante el formulario de solicitud de admision,
segun la categoria a la que desea pertenecer, el censo de socios y una lista de
requisitos para presentar formalmente la peticion.

3. La asistente de Gerencia recibe la documentacion del aspirante, y verifica que esta
se encuentre completa.

4. La documentacion esta completa?

SI: Continde en el paso 6.
NO: Continte en el paso 5.

5. La asistente de Gerencia comunica al aspirante que debe completar Ila
documentacién establecida. Continte en el paso 3.

6. La asistente de Gerencia verifica que la informacion presentada del aspirante sea
correcta.

7. La asistente de Gerencia registra en la ficha resumen (f-socio-01), los datos
relevantes del aspirante, asi como las referencias presentadas y la hace firmar del
revisor fiscal y del secretario de la junta directiva.

8. La asistente de Gerencia presenta el formulario de solicitud de admisién y la ficha
resumen (f-socio-01) a la junta directiva del club.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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10.

11.

12.
13.

14.

15.
16.

17.
18.

19.

La junta directiva aprueba en primera instancia la solicitud?

SI: Continde en el paso 11.

NO: Continte en el paso 10.

La asistente de Gerencia comunica al aspirante que su solicitud fue negada por la
junta directiva y se finaliza el procedimiento.

La asistente de Gerencia publica en la cartelera el formulario de solicitud de
admision por un periodo de quince (15) dias.

El Gerente recibe las apreciaciones de los socios con relacion al aspirante.

El Gerente comunica a la Junta directiva las apreciaciones de los socios para que
estos hagan la votacion respectiva.

La junta aprueba el ingreso del aspirante?

SI: Continde en el paso 15.

NO: Continte en el paso 10.

El secretario de la junta comunica al aspirante que ha sido aceptada su solicitud.

La asistente de Gerencia elabora la carta de bienvenida, los carnets provisionales y
los envia al nuevo socio junto con el reglamento del club. Igualmente manda a
elaborar los carnets definitivos.

La asistente de Gerencia crea el registro del socio y sus beneficiarios en el sistema.
La asistente de Gerencia entrega al Jefe de Cartera, los datos del socio para que
active su cuenta.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-socio-01: ficha resumen

Elaboré:

(Practicantes) Coordino: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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cODIGO
1-ASOC10-01

INSTRUCTIVO PARA LA ADMISION DE SOCIOS

La asistente de Gerencia debe explicar claramente todas las categorias que existen,
para que el aspirante a socio tome la mejor decision.

CATEGORIAS
Socio accionista
Socio afiliado
Socio adherente
Socio decano
Socio honorario
Socio transeunte
Socio temporal
Socio ausente

La asistente de Gerencia debe verificar que la documentacion del aspirante se
encuentre completa antes de la realizacién de la ficha resumen (f-socio-01).

La junta directiva es el Unico ente autorizado para aceptar o negar las solicitudes de
admision.

El Gerente debe recepcionar todas las apreciaciones de los socios con respecto al
aspirante y comunicarlas a la junta directiva, para que esta tome la decision de
aceptar o negar la solicitud.

La asistente de Gerencia debe comunicarle al aspirante el tiempo en el que
aproximadamente se dara respuesta a su solicitud, durante el cual, podra disfrutar
de los servicios del club, para esto le hara entrega de una tarjeta de invitacion
especial firmada por el Gerente.

Inmediatamente se apruebe o rechace una solicitud, el secretario de la junta
directiva debe comunicar al aspirante la decision.

Cuando se acepte una solicitud, se debe enviar de inmediato la carta de bienvenida
al club, el reglamento del club y los carnets provisionales mientras se elaboran los
definitivos.

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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Elabor6: (Practicantes)
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William José Uribe C.
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CODIGO
P-INGSOCIO-01

PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE SOCIOS

OBJETIVO
Ejercer control sobre el ingreso de los socios y beneficiarios al club, proporcionando a los
mismos, seguridad desde su entrada.

ALCANCE
Desde la llegada e ingreso del socio, hasta la salida del mismo.

PERIODICIDAD
Cada vez que un socio llegue a la porteria.

RESPONSABLE
Vigilante de porteria y Coordinador de seguridad

DEFINICIONES
Estado de Cuenta del socio: El estado de cuenta del socio tiene tres estados posibles:
e Activo: Socio que se encuentra al dia en todos los pagos y obligaciones con el club.
e Sin Crédito: Socio que se encuentra en mora de 30 dias en sus pagos y obligaciones
con el club. El socio puede ingresar al club pero debe pagar de contado los
consumos hechos.
e Paredon sin servicio: Socio que se encuentra en mora de 60 dias en sus pagos y
obligaciones con el club. Cuando el socio se encuentre en este estado de cuenta,
solo puede entrar al club a cancelar sus obligaciones.

ACTIVIDADES
Ingreso de socios
1. El socio y/o beneficiario llega a la porteria del club.
2. El vigilante pide a la persona el carnet que lo acredita como socio del club.
3. El vigilante registra el ingreso del socio y/o beneficiario del club en el sistema
pasando el carnet por el datafono.
4. El socio se encuentra en pareddn?
SI: Continde en el paso 5.
NO: Continue en el paso 8.
5. El vigilante le comunica a la persona que no puede ingresar al club, a menos que se
dirija a cancelar sus obligaciones.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
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6. El socio se dirige a cancelar sus obligaciones?
SlI: Continde en el paso 7.
NO: El vigilante le comunica a la persona que no puede ingresar al club, y se finaliza el

procedimiento.

7. El vigilante comunica a tesoreria o a recepcién que el socio se dirige a cancelar sus

obligaciones.

8. El vigilante devuelve el carnet al socio y le entrega la respectiva tarjeta para el
vehiculo (ver instructivo para el ingreso y salida de socios (i-ingsocio-01)).
9. Permite la entrada al socio.

Salida de socios

10. El vigilante recibe la tarjeta para el vehiculo, y le autoriza la salida.
11. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:

Marlio Gbmez Forero

Gerente
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CODIGO
I-INGSOCI0-01

INSTRUCTIVO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE SOCIOS

Si un socio que se encuentra en paredodn ingresa para pagar el saldo que tiene en
mora, el vigilante debe anunciar a tesoreria o recepcion del hotel el ingreso del
socio. Estos a su vez deben confirmar la presencia del socio en las dependencias
mencionadas diez (10) minutos después del anuncio de la porteria.

Si después de pasados el tiempo estipulado para la confirmacién, el socio no se
encuentra en las dependencias de tesoreria o recepcion efectuando el pago, se
procede a buscar a la persona en las instalaciones del club, para que se dirija a
hacer el pago respectivo o salga del club.

Si el socio se encuentra sin consumos, no se restringe su entrada al club.

Cuando un socio traiga acompafiantes no socios, el vigilante debera realizar el
procedimiento para el ingreso y salida de presentados (p-ingpres-01).

En el momento que el socio traiga su vehiculo se le dara la tarjeta de color verde
para el ingreso del mismo, cuando venga en taxi al conductor se dara la tarjeta de
color amarillo.

Cuando el socio se disponga a salir de las instalaciones del club, el vigilante recibe
la tarjeta para el vehiculo y le autoriza la salida.

Cualquier anomalia en el ingreso o salida de socios, debe informarse
inmediatamente al coordinador de seguridad, ademas debe registrarse en la minuta
de vigilancia.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO
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SOCIO QUE EL
CLUB DE SU
PROCEDENCIA NO
TIENE CONVENIO
CON EL CLUB
CAMPESTRE POR
LO QUE EL CANIE
NO TIENE VALIDEZ

O

LE AUTORIZA LA ENTRADA AL SOCIO EN CAMNIE, ¥ LE
ENTREGA LA RESPECTIVA TARJETA (VER INSTRUCTIVO
PARA EL INGRESO Y SALIDA DE SOCIOS EN CANJE (I-

INGCANIE-01)) PARA EL VEHICULO.

<ENTRADA DE SOCIOS EN CANJE

EL SOCIO LLEGA A LA PORTERIA DEL CLUB Y, ENTREGA
AL VIGILANTE LA TARJETA PARA EL VEHICULO

| LE AUTORIZA LA SALIDA AL SOCIO ‘

SALIDA DE
SOCIOS EN CANJE

<
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PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE SOCIOS EN CANJE
OBJETIVO
Ejercer control sobre el ingreso y salida de socios en canje, proporcionandole seguridad a
los mismos
ALCANCE
Desde la llegada y entrada del socio en canje en la porteria, hasta la salida del mismo.
PERIODICIDAD
Cada vez que un socio en canje llegue a la porteria
RESPONSABLE
Vigilantes de porteria y Coordinador de seguridad
DEFINICIONES
Canje: Documento o carnet que identifica al socio en canje, dicho documento lo expide el
club al cual pertenece el socio.
ACTIVIDADES
Entrada de Socios en Canje

1. El socio en canje llega a la porteria del club.

2. El vigilante le solicita al socio que presente el canje y el documento de identidad
respectivo.

3. El socio presenté los documentos?

Sl: ContinGe en el paso 5.

NO: Continle en el paso 4.

4. El vigilante le comunica a la persona que no puede ingresar al club, y se finaliza el
procedimiento.

5. El vigilante verifica en el sistema si el club de procedencia del socio tiene convenio
con el Club Campestre.

6. El club de procedencia tiene convenio con el Club Campestre?

SI: ContinGe en el paso 7.

NO: Continte en el paso 6.

7. El vigilante le comunica al socio que el club de su procedencia no tiene convenio
con el Club Campestre por lo que el canje no tiene validez, y se finaliza el
procedimiento.

8. El vigilante le autoriza la entrada al socio en canje, y le entrega la respectiva tarjeta
(ver instructivo para el ingreso y salida de socios en canje (i-ingcanje-01)) para el
vehiculo.

Salida de Socios en Canje

9. Elsocio llega a la porteria del club y entrega al vigilante la tarjeta para el vehiculo.

10. El vigilante le autoriza la salida al socio.

11. FIN DEL PROCEDIMIENTO

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
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INSTRUCTIVO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE SOCIOS EN CANJE

e Todo socio en canje debe presentar los siguientes documentos para ingresar a las

instalaciones del club:
= Canje del club de procedencia.
= Documento de identidad.

e Solo los socios de clubes que tienen convenio con el Club Campestre estan
habilitados para ser socios en canje.

e Si un socio en canje no trae el carnet que lo acredite como tal, se debe anunciar al
auxiliar de gerencia y confirmar si la persona tiene canje.

¢ En el momento que el socio en canje traiga su vehiculo se le dar la tarjeta de color
azul para el ingreso del mismo, cuando venga en taxi al conductor se dara la tarjeta
de color amarillo.

e Toda anomalia en el ingreso o salida de socios en canje debe comunicarse
inmediatamente al Coordinador de Seguridad y registrada en la minuta de
vigilancia.

e El listado de clubes de Colombia que tienen convenio actual con el Club Campestre
son:

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. RELACION CLUBES CONVENIO DE CANJE

SANTAFE DE BOGOTA I1BAGUE
CAMPESTRE

CLUB HATO GRANDE

BANQUEROS POPAYAN

CAMPESTRE EL RANCHO CAMPESTRE

CAMPESTRE GUAYMARAL

CONTRY CLUB MANIZALES

EJECUTIVOS CAMPESTRE

EL COMERCIO

LOS ARRAYANES PEREIRA

LOS LAGARTOS CAMPESTRE

MILITAR DE GOLF COMERCIO

PROFESIONALES

SAN ANDRES GOLF CUCUTA

SERREZUELA CONTRY CLUB
CAMPESTRE LA SABANA

PUEBLO VIEJO CONTRY CLUB

CORP. REC TENIS GOLF
COMERCIO

CLUB CAMPESTRE LA HACIENDA ARMENIA

CLUB DE ABOGADOS CAMPESTRE

CLUN UNION J. LA MONTANA

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
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MONTERIA
CALI JARAGUAY GOLF CLUB
CAMPESTRE
LOS FARALLONES NEIVA
SAN FERNANDO CAMPESTRE
MEDELLIN DUITAMA
CAMPESTRE EL RODEO DUITAMA
CORPORACION C. CAMPESTRE
LA MACARENA PANAMA

CLUB DE GOLF

BARRANQUILLA
COUNTRY CLUB VENEZUELA
BARRANQUILLA CLUB LA CANCHA

MERIDA CONUTRY CLUB
CARTAGENA JUNKO GOLF CLUB
CAMPESTRE
NAVAL
GIRARDOT
UNION

CONDOMINIO C. EL PENON

Elaboré: (Practicantes)
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DIAGRAMA DE FLUJO

(INGRESO DE PRESENTADOS

SALIDA DE
RESENTADO

VIGILANTE

INICIO

EL PRESENTADO LLEGA A LA PORTERIA DEL CLUB

LE SOLICITA AL INVITADO UN DOCUMENTO DE IDENTIDAD

EFPRESENTADD ESTA
ACOMPANADO DEL SOCIO
IULAR O SU CONYUGE?
NO

| LE SOLICITA AL PRESENTADO LA CARTA DE PRESENTACION

ECPRESEMNTADG.
ENTREGO LA
CARTA?

SI ALLI SE ENCUENTRA LA CARTA

| BUSCA EN LA CORRESPONDENCIA DE LA PORTERIA

NO LE FERMITE
LA ENTRADA A
LA PERSONA

[ PARA VERIFICAR EL ESTADO DE CUENTA

b
INGRESA LOS DATOS DEL SOCIO EN EL SISTEMA

INGRESA EM EL
SISTEMA LA[EE]
PERSOMA[S) QUE SE
DESEAN PRESENTAR

LE COMUNICA, QUE EL

S0CIO DEBIDO A U
ESTADC DE CUENTA,

NO PUEDE |

PRESENTAR A NINGUMN

INVITADC, ¥ QUE SOLO
FUEDE INGRESAR EL
S0CIO A CANCI

sus OBLIGACIONES

COMUNICA QUE
EL INVITADO NC
PUEDE INGRESAR
PﬁR QUE NO
ESTA HABILITADO
PARA HACERLD

o

IMPRIME LOS VALES DE PRESENTACION
RESFECTIVOS ¥ COBRA EL VALOR DE LAS
MISMAS SEGUM SEA EL TIPO DE

PRESENTADO

RECIBE EL DINERO ¥ LO GUARDA EN LA CAJILLA DE SEGURIDAD AL
IGUAL QUE EL ORIGINAL DEL VALE DE PRESENTACION

¥

PERMITE EL INGRESO DE LAS PERSOI
COPIAS DE LOS VALES DE PRESENTACI

RESPECTIVA f\}'ER INSTRUCTIVO PAl

PRESENTADOS (I-INGPRES-02))

AL CLUB, ENTREGANDOLE LAS
LA TARJETA PARA EL VEHICULO
RA EL INGRESD Y SALIDA DE

RECIBE LA TARJETA PARA EL VEHICULO
¥ LE AUTORIZA LA SALIDA AL PRESENTADO

RESPECTIVA

FIN

€
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PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE PRESENTADOS

OBJETIVO

Controlar el ingreso y salida de presentados de las instalaciones del club, asegurando la
cancelacion del vale de presentacion.

ALCANCE

Desde la llegada del presentado, la autorizacion del ingreso del mismo a las instalaciones
del club hasta la salida.

PERIODICIDAD
Cada vez que llegue un presentado a la porteria del club.

RESPONSABLE
Vigilantes de porteria y coordinador de seguridad.

DEFINICIONES
Invitados residentes: Son aquellos que viven en Bucaramanga hasta 200 Km. a la
redonda. Los invitados residentes solo pueden ingresar un dia al mes.
Invitados no residentes: Son aquellos que viven en municipios situados a mas de
200 Km. de Bucaramanga, solo pueden ingresar al club 30 dias al afio. Si por algiin motivo
el invitado viene por mas tiempo del estipulado, el invitado sera considerado como
residente.
Estado de Cuenta del socio: El estado de cuenta del socio tiene tres estados posibles:
e Activo: Socio que se encuentra al dia en todos los pagos y obligaciones ante el club.
e Sin Crédito. Socio que se encuentra en mora de 30 dias en sus pagos y obligaciones
ante el club. El socio puede ingresar al club pero debe pagar de contado los
consumos hechos.
e Paredon sin servicio: Socio que se encuentra en mora de 60 dias en sus pagos y
obligaciones ante el club. Cuando el socio se encuentre en este estado de cuenta,
no se le permite presentar ningun invitado.

ACTIVIDADES

Entrada de presentados
1. El presentado llega a la porteria del club.
2. El vigilante le solicita al invitado un documento de identidad.
3. El presentado esta acompafiado del socio titular o su cényuge?
Sl: Continde en el paso 8.
NO: Continue en el paso 4.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
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4.
5.
Sl:

El vigilante le solicita al presentado la carta de presentacion.
El presentado entrego la carta?
Continde en el paso 8.

NO: Continle en el paso 6.

6.
7.
SI:

El vigilante busca en la correspondencia de la porteria si alli se encuentra la carta.
El vigilante encontr6 la carta?
Continte en el paso 8.

NO: El vigilante no le permite la entrada a la persona y se finaliza el procedimiento.

8.

0.
Sl:

El vigilante ingresa los datos del socio en el sistema para verificar el estado de
cuenta.

El socio se encuentra en paredon?

Continte en el paso 10.

NO: Continue en el paso 11.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

El vigilante le comunica, que el socio debido a su estado de cuenta, no puede
presentar a ningun invitado, y que solo puede ingresar el socio a cancelar sus
obligaciones, y se finaliza este procedimiento.

El vigilante ingresa en el sistema la(s) persona(s) que se desean presentar.

Los invitados estan habilitados para ingresar al club?

SlI: ContinGe en el paso 14.

NO: continle en el paso 13.

El vigilante comunica que el invitado no puede ingresar por que no esta habilitado
para hacerlo, y se finaliza el procedimiento.

El vigilante imprime los vales de presentacion respectivos y cobra el valor de las
mismas segun sea el tipo de presentado.

El vigilante recibe el dinero y lo guarda en la cajilla de seguridad al igual que el
original del vale de presentacion.

Permite el ingreso de las personas al Club, entregandole las copias de los vales de
presentacién, la tarjeta para el vehiculo respectiva (ver instructivo para el ingreso y
salida de presentados (i-ingpres-01)).

Salida de presentados

El vigilante recibe la tarjeta para el vehiculo respectiva y le autoriza la salida al
presentado
FIN DEL PROCEDIMIENTO

Elabor6: (Practicantes)

Coordin6: Aprobo:
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INSTRUCTIVO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE PRESENTADOS

La cantidad y los valores de las presentaciones, derechos y deberes de las personas
invitadas e invitantes, estan condicionadas por las normas del reglamento general
de saocios del Club Campestre de Bucaramanga S.A. y las decisiones de la Gerencia.

Solo el socio titular y su conyuge pueden hacer efectivas las presentaciones
personalmente. Cuando el presentado venga acompafado de algun beneficiario del
socio, estos deben entregar la carta de presentacién respectiva.

Cuando el socio se encuentre en pareddén y manifieste su intencién de dirigirse a
pagar sus obligaciones, se debe realizar el procedimiento para el ingreso y salida de
socios (p-ingsocio-01); pero sus invitados deben esperar en la porteria mientras no
se haga el pago respectivo.

La carta de presentacion debe incluir los nombres completos de las personas
invitadas, asi como sus nimeros de los documentos de identidad, ademas debe
estar firmada por el socio titular con nimero de carnet.

Toda persona invitada debe presentar un documento de identidad para verificar los
datos de los mismos.

En el momento que el presentado traiga su vehiculo se le dara la tarjeta de color
azul para el ingreso del mismo, cuando venga en taxi al conductor se dara la tarjeta
de color amarillo. Si el invitado viene en el vehiculo del socio, se le dara la tarjeta
de color verde.

Al finalizar el turno, el vigilante debe entregar los comprobantes de los vales de
presentacion, junto con el dinero recogido en un sobre sellado en la recepcion del
hotel.

Toda anomalia en el ingreso o salida de presentados, debe comunicarse
inmediatamente al coordinador de seguridad para que este tome las acciones
correctivas necesarias, ademas debe registrarse en la minuta de vigilancia.

Cuando un presentado cambie su clase (de residente a no residente y viceversa), el
vigilante debe comunicarse con la asistente de Gerencia para verificarlo y que esta
realice el registro del cambio en el sistema.

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
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DIAGRAMA DE FLUJO

VIGILANTE

EL CADDIE LLEGA A LA PORTERIA DEL
CLUB Y LE ENTREGA UN DOCUMENTO

GUARDA EL DOCUMENTO
DEL CADDIE ¥ LE ENTREGA
AL CADDIE EL CARNET DE
IDENTIFICACION

LE COMUNICA AL CADDIE
QUE SIN LA ENTREGA DE UM
DOCUMENTO NG PUEDE

INGRESAR AL CLUB

w ¥
L
5 RECIBE EL OBJETO ¥
LE ENTREGA UN

[m] FICHO PARA QUE LO
<< RECLAME ALA
[®] SALIDA
w
) 4]
o
w A 4
% l AUTORIZA LA ENTRADA AL CADDIE ‘
0]
=

N/ |

EL CADDIE LE ENTREGA EL CARMET
DE IDENTIFICACION
EFECTUA UNA REQUISA AL CADDIE Y LE
ENTREGA EL DOCUMENTO QUE
PRESENTO EN LA ENTRADA

" '
L RECIBE DEL CADDIE EL FICHO PARA RECLAMAR
5 SUS PERTEMENCIAS Y SE LAS ENTREGA
o
< |
3}
L ‘ AUTCORIZA LA SALIDA DEL CADDIE ‘
o
<
ol
S| ©
<

\09/ ........................................
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PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE CADDIES

OBJETIVO
Efectuar control sobre el ingreso, permanencia y salida de los caddies de tenis y golf a las
instalaciones del club.

ALCANCE
Desde la llegada e ingreso del caddie a la porteria hasta la salida del mismo.

PERIODICIDAD
Cada vez que un caddie llegue a la porteria.

RESPONSABLE
Vigilante de porteria y coordinador de seguridad.

ACTIVIDADES
Entrada de Caddies
1. El caddie llega a la porteria del club y le entrega al vigilante un documento.
2. El caddie entreg6 el documento?
Sl: ContinGe en el paso 4.
NO: Continle en el paso 3.
3. El vigilante le comunica al caddie que sin la entrega de un documento no puede
ingresar al club, y se finaliza el procedimiento.
4. El vigilante guarda el documento del caddie y le entrega al caddie el carnet de
identificacion.
5. El caddie trae maletin o algun paquete?
Sl: Continte en el paso 7.
NO: Continte en el paso 8.
7. El vigilante recibe el objeto y le entrega un ficho para que lo reclame a la salida.
8. El vigilante autoriza la entrada al caddie.
Salidas de Caddies
9. El caddie entrega el carnet de identificacion al vigilante.
10. El vigilante efectdia una requisa al caddie y le entrega el documento que present6
en la entrada.
11. El vigilante recibe del caddie el ficho para reclamar sus pertenencias y se las
entrega.
12. El vigilante autoriza la salida del caddie.
13. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
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INSTRUCTIVO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE CADDIES

Todo caddie debe presentar un documento con foto y datos claros de la persona,
para poder ingresar a las instalaciones del club.

Si el caddie no presenta el documento respectivo, no se le permitir la entrada al
club.

Una vez se presente el documento el vigilante debe entregarle el carnet de
identificacion de caddies.

Todo maletin u objeto similar debe ser dejado en la porteria alli se le entregara un
ficho para cuando se disponga a salir de las instalaciones del club reclame sus
pertenencias.

El departamento de seguridad debe efectuar requisas a los caddies (personas y/o
paquetes) que ingresen o salgan del club.

Ningun caddie puede abandonar las instalaciones del club, sin devolver el carnet
que lo identifica a la porteria, esta a su vez entregard el respectivo documento que
presenté al ingreso al club.

Cualquier anomalia en las requisas, en los ingresos o salidas de los caddies debe
informarse de inmediato al coordinador de seguridad y registrarse en la minuta de
vigilancia.

El horario establecido para la permanencia de los caddies en el club es el siguiente:

TIPO CADDIE ENTRADA SALIDA

GOLE Después dg la llegada del 7:00 p.m.
caddie master

TENIS 5:40 a.m. 9:00 p.m.

Los caddies no pueden permanecer dentro de las instalaciones del club por fuera
del horario establecido. Cualquier caddie que se encuentre dentro del club por fuera
del horario, debe estar autorizado por el caddie master de turno respectivo.

Los caddies no pueden estar en la porteria ni en el parqueadero esperando a los
socios, sin la debida autorizacion del caddie master.

Los caddies deben hacer su ingreso y su salida del club por detras de la cancha de
fatbol.

La presentacion personal de los caddies debe cumplir los requisitos establecidos por
el reglamento de Caddiescoop.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
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DIAGRAMA DE FLUJO

CADDIE MASTER DE TENIS

INICIO

EL CLIENTE SOLICITA EL PRESTAMO DE UNA
CANCHA PARA JUGAR

l

REVISA LA PLANILLA DE OCUPACION DE CANCHAS {fcanchas-01), SI
EN EL MOMENTO HAY ALGUNA DISPONIBLE PARA JUGAR.

EL MOMENTO NO HAY CANCHAS
DISPOMIELES PARA JUGAR

[E ASIGNA UN TURND POGTERIOR
AL CLIENTE REGISTRANDOLO EN LA
PLAMILLA DE OCUPACION DE
CANCHAS (f-canchas-01) ¥ SE LO
COMUNICA AL CLIENTE

‘ AL MOMENTO DEL TURNO ‘ LLEGADA DEL CLIENTE

————

COMUNICA AL CLIENTE QUE PUEDE UTILIZAR
LA CANCHA ASIGNADA

ASIGNA UN CADDIE Y LE ENTREGA LNA TOALLA
POR CADA CLIENTE QUE DESEE JUGAR

| EL CADDIE ASIGNADO SE DIRIGE A LA CANCHA ASIGNADA |

i

AL MOMENTO QUE EL CLIENTE FINALICE SU JUEGO, REGISTRA
EL RECALDO EN LA PLANILLA DE PASS TEMIS (f-passtenis-01) DE
ACUERDO AL TIPO DE CLIENTE (SOCIO, HUESPED O TERCERD).

DILIGENCIA UN VALE DE CUENTA DIVIDIDA POR EL VALOR DEL PASS TENIS
ENTREGANDOSELA AL CLIENTE

HACE FIRMAR EL VALE DE COLOCA EN EL VALE DE CUENTA
CUENTA DIVIDIDA AL SOCIO DIVIDIDA PAGOD EN EFECTIVO, LO
¥ LA ARCHIVA

{ |

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/29

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 2 DE 3

CODIGO
P-PASSTENIS-01

PROCEDIMIENTO PARA EL RECAUDO DEL PASS TENIS

OBJETIVO
Controlar el registro del recaudo de pass tenis, asi como el uso de las canchas disponibles

ALCANCE
Desde la solicitud del servicio, hasta el registro del pago en el sistema

PERIODICIDAD
Cada vez que un cliente solicite el servicio

RESPONSABLE
Caddie master de tenis

ACTIVIDADES
Llegada del cliente

1.
2.

3.

4.

5.

El cliente solicita al caddie master el préstamo de una cancha para jugar.

El caddie master revisa la planilla de ocupacion de canchas (f-canchas-01), si en el
momento hay alguna disponible para jugar.

Hay canchas disponibles?

SI: Continde en el paso 6.

NO: Continte en el paso 4.

El caddie master le comunica al cliente que en el momento no hay canchas
disponibles para jugar.

El caddie master le asigna un turno posterior al cliente registrandolo en la planilla
de ocupacion de canchas (f-canchas-01) y se lo comunica al cliente.

En el momento del turno asignado

6.
7.

8.
9.

10.

El caddie master comunica al cliente que puede utilizar la cancha asignada.

El caddie master asigna un caddie y le entrega una toalla por cada cliente que
desee jugar.

El caddie asignado se dirige a la cancha asignada.

Al momento que el cliente finalice su juego, el caddie master registra el recaudo en
la planilla de pass tenis (f-passtenis-01) de acuerdo al tipo de cliente (socio,
huésped o tercero).

El cliente es huésped?

SI: Fin del procedimiento.

NO: Contintie en el paso 11.

Elaboré:

(Practicantes) Coordino: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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11. El caddie master diligencia un vale de cuenta dividida por el valor del pass tenis

entregandosela al cliente.

12. El cliente es pago en efectivo?
Sl: Continde en el paso 13.
NO: Continte en el paso 14.

13. El caddie master coloca en el vale de cuenta dividida pago en efectivo, lo archiva y

se finaliza el procedimiento.

14. El caddie master hace firmar el vale de cuenta dividida al socio y la archiva.

15. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS
f-canchas-01: planilla de ocupacion de canchas
f-passtenis-01: planilla de pass tenis

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero

William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL RECAUDO DEL PASS TENIS

El tiempo estipulado para el uso de las canchas es de media hora (30 minutos) para
juego de sencillos, y de una (1) hora para juego de dobles.

El caddie master de turno tiene la autoridad de comunicarle a los jugadores de
cualquier cancha que su tiempo de juego ha terminado, y que otros jugadores
ocuparan la cancha debido a que tienen turno ya apartado.

Cuando lo considere necesario, el caddie master podra solicitarle a los cancheros,
que se efectle el mantenimiento de las canchas (riego, afiadir polvillo, etc.).

El pago del pass tenis dara derecho al jugador de poder hacer uso de las canchas el
tiempo permitido, respetando los turnos que se le asignen cuando exista
congestion.

Al finalizar el dia, el caddie master de turno debe entregar los vales de cuenta
dividida, junto con la planilla de pass tenis (f-passtenis-01) en auditoria.

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO

AUXILIAR DE ZAPATERIA CADDIE MASTER CADDIE STARTER
EL CLIENTE SOLICITAEL
SERVICIO EN LA ZAPATERIA ‘
REALIZA LA IDENTIFICACION DEL
JUGADOR (SOCIO, HUESPED O
PRESENTADO]
COMUNICA AL JUGADOR LA TARIFA
ASIGNADA PARA LA CANCELAGION DEL
GREEN FEE Y LE PRE
CATEGORIA DE CAUDIE QUE DESEA
‘ LLAMA AL CUARTO DE TACOS PARA QUE
SE ASIGNE UN CADDIE AL JUGADOR
INGRESA LOS DATOS DEL JUGADOR Y
LA FORMA DE DE PAGO AL SISTEMA E
MPRIME LA FACTURA DE GREEN FEE
RECEROSITAEN Ui
CAJLLA DE SEGURIDAD | | HACERIRMARLA
Y COLOGAEL SELLO | | dREEN FEEAL
DE PAGO EN EFECTI e
ENLAFACTURA e
ASIGNA EL CADDIE Y LE
ENTREGA EL EQUIPO DEL
ENTREGA AL JUGADOR LA COPIA DE LA JUGADOR
FACTURA DE GREEN FEE, ¥ LE CORRESPONDIENTE RECIBE EL EL JUGADOR LE
RESENTARLO | EQUIPO Y SE REGA AL STARTER LA
Tee DE sAle IGUALMENTE LE KAcE CONDICIONES DEL MISMO H> DIRIGE AL TEE [ COPIA O LA FACTURA DE
REGA DE LOS ZAPATOS DILIGENCIANDO LA PLANIL DE SALIDA GRE
R GLAMENTARIOS CONTHOL DE SALIGADE
EQUIPOS PARA GREEN FEE
(F-ctacos-01)
RECIBE LA GOPIA DE LA
FACTURA DE GREEN
FEE Y DILIGENCIA LA
PLANILLA CONTROL DE
STARTER (F-starter-01)
Y
v AL FINAL DE LA
AL FINAL DE ENTREGA AL AUDITOR LA PLANILLA
LA JORNADA, AUDITOR LA LUDITOR LAFLENLER
PLANILLA CONTROL DE {f-starter-01) JUNTO COM LAS
STARTER (f-starter-01) COPIAS DE LAS FACTURAS
DE GREENM FEE
FIN |
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Luz Milena Pineda

Coordinadora de Recurso Humano

Marlio Gbmez Forero
Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL RECAUDO DEL GREEN FEE EN VESTIER ZAPATERIA

OBJETIVO
Controlar el recaudo del green fee asi como la salida de los jugadores en el campo de golf.

ALCANCE
Desde que el cliente solicita el servicio en la zapateria hasta la salida del mismo

PERIODICIDAD
Cada vez que el jugador solicite el servicio.

RESPONSABLES
Caddie Master y el auxiliar de zapateria

ACTIVIDADES

1.
2.

3.

El cliente solicita el servicio en la zapateria.

El auxiliar de zapateria realiza la identificacién del jugador (socio, huésped o
presentado).

El auxiliar de zapateria comunica al jugador la tarifa asignada para la cancelacién
del green fee y le pregunta la categoria de caddie que desea.

El auxiliar de zapateria llama al cuarto de tacos para que se asigne un caddie al
jugador.

El auxiliar de zapateria ingresa los datos del jugador y la forma de pago al sistema
e imprime la factura de green fee.

El jugador realiz6 el pago en efectivo?

SI: ContinGe en el paso 7.

NO: Continle en el paso 8.

7. El auxiliar de zapateria recibe el dinero, lo deposita en la cajilla de seguridad y
coloca el sello de pago en efectivo en la factura de green fee. Continle en el paso
9.

8. El auxiliar de zapateria hace firmar la factura de green fee al socio.

9. El auxiliar de zapateria entrega al jugador el original del comprobante de pago y le
comunica que debe presentarlo en el tee de salida. Igualmente le hace entrega de
los zapatos reglamentarios.

10. El caddie master asigna el caddie y le entrega el equipo del jugador
correspondiente verificando las condiciones del mismo, diligenciando la planilla
control de salida de equipos para green fee (f-ctacos-01).

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gobmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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11. El caddie recibe el equipo y se dirige al tee de salida.

12. El jugador le presenta al starter el original del comprobante de pago.

13. El starter diligencia la planilla control de starter (f-starter-01).

14. Al finalizar el turno, el starter entrega al auditor la planilla control de starter
(f-starter-01) junto con los originales de los comprobantes de pago.

15. Al finalizar el turno, el caddie master entrega al auditor la planilla control de salida
de equipos para green fee (f-ctacos-01).

16. Al finalizar el turno el auxiliar de zapateria entrega al auditor las copias de los
comprobantes de pago.

17. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-ctacos-01: planilla control de salida de equipos para green fee
f-starter-01: planilla control de starter

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL RECAUDO DEL GREEN FEE EN VESTIER ZAPATERIA

Todo jugador sin excepcién debe cancelar el green fee para poder jugar, las tarifas
de pago son las siguientes:

TARIFAS PARA EL SERVICIO DE GREEN FEE
CLUB CAMPESTRE BUCARAMANGA S.A. ANO 2005

DIA SEMANA SOCIOS HIJOS SO~CIOS HUESPED PRESENTADO

(0-12 Aios)

Martes 5.000 0 0 30.000

Miércoles a Viernes 5.000 0 0 30.000

0

Sabados, Domlngos y 5 000 Domlngos a 0 50.000

Festivos. partir de las
2:00

El vestier zapateria es la Unica area autorizada para realizar el recaudo de green fee.
Al imprimir la factura de green fee, automaticamente el sistema proporciona el
comprobante de pago cuya original debe darsele al jugador para que lo entregue en
el tee de salida.

El starter debe verificar que todo jugador que vaya a hacer uso del campo haya
cancelado el derecho del green fee.

Cuando el jugador extravie el comprobante de pago, el starter debe comunicarse de
inmediato con el auxiliar de zapateria y solicitarle el nimero del comprobante
respectivo para anotarlo en la planilla control de starter (f-starter-01).

Al finalizar el turno, el auxiliar de zapateria debe realizar el arqueo del movimiento de
su lugar de trabajo, luego entregar el dinero en efectivo en un sobre de remision de
fondos sellado a la recepcion. Ademas debe entregar las facturas de green fee y las
copias de los comprobantes de pago al auditor.

Todo jugador debe calzarse los zapatos reglamentarios para entrar al campo.

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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Si el jugador trae equipo propio, el auxiliar de zapateria debe informar al cuarto de
tacos esta novedad. Este ultimo asigna el caddie comunicandole que el jugador le
entregara el equipo en el tee salida.

El caddie master es el Unico autorizado para asignar el caddie al jugador. Por ningun
motivo los caddies pueden solicitar a los jugadores directamente que se le asignen
como tal.

El caddie debe devolver el equipo del jugador al caddie master de turno una vez
finalice el juego.

El caddie master debe velar por entregar y recibir el equipo completo y en buen
estado, cuando suceda un deterioro del mismo este debe tomar las acciones
correctivas pertinentes.

En caso de que el starter no se encuentre en el tee de salida, el caddie debe
solicitarle al jugador el original del comprobante de pago y al finalizar el juego
entregarla al caddie master.

Al finalizar el turno el caddie master debe entregar al auditor la planilla control de
salida de equipos para green fee (f-ctacos-01) junto con los originales de los
comprobante de pago entregadas por el caddie.

El auxiliar de zapateria debe estar pendiente de que los zapatos de los jugadores
estén en Optimas condiciones de aseo y limpieza.

Cuando llegue al cuarto de tacos un nuevo equipo, el caddie master debe registrarlo
en la ficha control de equipos golf (f-equipo-01), igualmente cuando se retire
definitivamente un equipo debe hacerse la anotacion en la ficha.

En caso de que el jugador desee retirar el equipo del club de manera ocasional, el
caddie master debe diligenciar la planilla para el control de retiro de equipos
(f-retiro-01) y hacerla firmar de la persona que hace el retiro.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

AUXILIAR DE VESTIER CADDIE MASTER CADDIE STARTER
LA JUGADORA SOLICITA EL SERVICIO
ENEL VESTIER DAMAS
REALLZA LA IDEN'EFICACIUN DE LA JUGADORA
(SOCIA, HUESPED O PRESENTADA)
COMUNICA A LA JUGADORA LA TARIFA ASIGHADA
PREGUNTA LA CATEGORIA DE CADDIE OUE DESEA
‘ LLAMA AL CUARTO DE TACOS PARA QUE SE ‘
ASIGME UN CADDIE AL JUGADOI
DILIGEMCIA LA PLANILLA CONTROL GREEN FEE
(f-greenfee-01) Y UN VALE DE CUENTA DIVIDIDA
(PATA)
RECIBE EL DINERC, LO ¥
DEPOSITA EM LA CAJILLA
DE SEGURIDAD Y VALE DE CUENTA
(COLOCA EL SELLO DE DIVIDIDA A LA
PAGO EN EFECTIVO EN SOCIA
EL VALE DE CUENTA
DIVIDIDA,
ASIGNA EL CADDIE Y LE
ENTREGA EL EQUIFO DEL
ENTREGA AL JUGADOR LA COFPIA DE LA CORRESPONDIENTE
FAGTURA DE GREEN FEE, Y LE GOMUNIGA VERIFICANDO LAS R ENTRE G o o A
QUE DEBE PRESENTARLO EN EL TEE DE »| CONDICIONES DEL MISMO,  He——p DIRIGE AL TEE ® COPIA DE LA EACTURA DE
SALIDA. IGUALN HACE ENTR DILIGENCIANDO LA Al DA GREEN FEE
DELOS ZAPATOS REGLAMENTARIOS. PLANILLA CONTROL DE
SALIDA DE EQUIPOS PARA
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(f-ctacos-01)
r
RECIEE LA COPIA DE LA
FACTURA DE GREEM
FEE ¥ DILIGENCIA LA
PLANILLA CONTROL DE
RTER (f-starter-01)
Y
y AL FINAL DE LA
AL FINAL DE ENTREGA AL O DA ENTREGA AL
LA, JORNADA AUDITORLA CONTROL DE STARTER
(F-starter-01) JUNTO CON
STARTER (I-starter-01) siartar D) JUNTQ CO
FACTURAS DE GREEN FEE
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FIM <
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:

Marlio Gbmez Forero
Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL RECAUDO DEL GREEN FEE EN VESTIER DAMAS

OBJETIVO
Controlar el recaudo del green fee asi como la salida de los jugadores en el campo de golf.

ALCANCE
Desde que la jugadora solicita el servicio en el vestier damas hasta la salida de la misma.

PERIODICIDAD
Cada vez que la jugadora solicite el servicio.

RESPONSABLES
Caddie Master y la auxiliar de vestier

ACTIVIDADES

1.
2.

3.

La jugadora solicita el servicio en el vestier damas.

La auxiliar de vestier realiza la identificaciéon de la jugadora (socia, huésped o
presentada).

La auxiliar de vestier comunica a la jugadora la tarifa asignada para la cancelacién
del green fee y le pregunta la categoria de caddie que desea.

La auxiliar de vestier llama al cuarto de tacos para que se asigne un caddie al
jugador.

La auxiliar de vestier diligencia la planilla control green fee (f-greenfee-01) y un
vale de cuenta dividida (pata).

La jugadora realizé el pago en efectivo?

SI: ContinGe en el paso 7.

NO: Continle en el paso 8.

7. La auxiliar de vestier recibe el dinero, lo deposita en la cajilla de seguridad y
coloca el sello de pago en efectivo en el vale de cuenta dividida. Continte en el
paso 9.

8. La auxiliar de vestier hace firmar el vale de cuenta dividida a la socia.

9. La auxiliar de vestier entrega a la jugadora el vale de pago green fee y le comunica
que debe entregarlo en el tee de salida. Igualmente le hace entrega de los zapatos
reglamentarios.

10. El caddie master asigna el caddie y le entrega el equipo de la jugadora
correspondiente verificando las condiciones del mismo, diligenciando la planilla
control de salida de equipos para green fee (f-ctacos-01).

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gobmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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11. El caddie recibe el equipo y se dirige al tee de salida.

12. La jugadora le presenta al starter el vale de pago green fee.

13. El starter diligencia la planilla control de starter (f-starter-01).

14. Al finalizar el turno, el starter entrega al auditor la planilla control de starter
(f-starter-01) junto con los vales de pago green fee.

15. Al finalizar el turno, el caddie master entrega al auditor la planilla control de salida
de equipos para green fee (f-ctacos-01).

16. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS

f-ctacos-01: planilla control de salida de equipos para green fee
f-starter-01: planilla control de starter

f-greenfee-01: planilla control green fee

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL RECAUDO DEL GREEN FEE EN VESTIER DAMAS

Todo jugador sin excepcién debe cancelar el green fee para poder jugar, las tarifas
de pago son las siguientes:

TARIFAS PARA EL SERVICIO DE GREEN FEE
CLUB CAMPESTRE BUCARAMANGA S.A. ANO 2005

DIA SEMANA SOCIOS HIJOS SO~CIOS HUESPED PRESENTADO

(0-12 Aios)

Martes 5.000 0 0 30.000

Miércoles a Viernes 5.000 0 0 30.000

0

Sabados, Domlngos y 5 000 Domlngos a 0 50.000

Festivos. partir de las
2:00

El vestier damas es la Unica &rea autorizada para realizar el recaudo de green fee.
El starter debe verificar que toda jugadora que vaya a hacer uso del campo haya
cancelado el derecho del green fee.

Cuando la jugadora extravie el vale de pago green fee, el starter debe comunicarse
de inmediato con la auxiliar de vestier y solicitarle el nimero del vale respectivo para
anotarlo en la planilla control de starter (f-starter-01).

Al finalizar el turno, la auxiliar de vestier debe realizar el arqueo del movimiento de su
lugar de trabajo, luego entregar el dinero en efectivo en un sobre de remision de
fondos sellado a la recepcién junto con los vales de cuenta dividida a la recepcion.

Toda jugadora debe calzarse los zapatos reglamentarios para entrar al campo.
Si la jugadora trae equipo propio, la auxiliar de vestier debe informar al cuarto de

tacos esta novedad. Este ultimo asigna el caddie comunicandole que el jugador le
entregara el equipo en el tee salida.

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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El caddie master es el Unico autorizado para asignar el caddie al jugador. Por ningun
motivo los caddies pueden solicitar a las jugadoras directamente que se le asignen
como tal.

El caddie debe devolver el equipo de la jugadora al caddie master de turno una vez
finalice el juego.

El caddie master debe velar por entregar y recibir el equipo completo y en buen
estado, cuando suceda un deterioro del mismo este debe tomar las acciones
correctivas pertinentes.

En caso de que el starter no se encuentre en el tee de salida, el caddie debe
solicitarle la jugadora el vale de pago green fee y al finalizar el juego entregarla al
caddie master.

Al finalizar el turno el caddie master debe entregar al auditor la planilla control de
salida de equipos para green fee (f-ctacos-01) junto con los vales de pago green fee
entregadas por el caddie.

El auxiliar de zapateria debe estar pendiente de que los zapatos de las jugadoras
estén en Optimas condiciones de aseo y limpieza.

Cuando llegue al cuarto de tacos un nuevo equipo, el caddie master debe registrarlo
en la la ficha control de equipos golf (f-equipo-01), igualmente cuando se retire
definitivamente un equipo debe hacerse la anotacion en la ficha.

En caso de que la jugadora desee retirar el equipo del club de manera ocasional, el
caddie master debe diligenciar la planilla para el control de retiro de equipos
(f-retiro-01) y hacerla firmar de la persona que hace el retiro.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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TRASLADO Y/O ENTREGA DE LOCKER CODIGO
P-LOCKER-02
DIAGRAMA DE FLUJO
COORDINADORA
JEFE DE JEFE DE
AUXILIAR DE VESTIER SERVICIOS
MANTENIMIENTO ESPECIALES CARTERA

INCID

RECIBE LA SOLICITUD DE
ADJUDICACION O TRASLADO
DE LOCKER

}

REVISA EN LA PLANILLA DE
CONTROL DE LOCKER (f-plocker-01)
SI HAY EN EXISTENCIA ALGUN
LOCKER DISPONIBLE

COMUNICA AL
S0CI0 QUE ENEL
MOMENTO NO HAY
DISPONIBILIDAD
DE LOCKER, LO

REGISTRA EN

LISTA DE ESPERA

o

REGISTRA EN EL FORMATO
DE SOLICITUD O TRASLADO
DE LOCKER (f-locker-01) LA
SOLICITUD DEL SOCIO Y LO
HACE FIRMAR DE ESTE

l

ADJUDICA EL NUEVO LOCKER Y
COMUNICA EL CAMBIO AL JEFE

DE MANTENIMIENTO

v

HACE EL CAMBIO DE CHAPA,
ENTREGA LA ORIGINAL Y COPIA DE
LA LLAVE AL AUXILIAR DE VESTIER

ENTREGA ORIGINAL Y COPIA CARGAEN LA
DE LA LLAVE AL $0CIO REGISTRA LA ADJUDICACION CUENTA DEL SOCI0
EN LA PLANILLA DE CONTROL EL VALOR
DE LOCKER (f—glockel’-m ), CORRESPONDIENTE
ENTREGA EL FORMATO DE VERIFICA QUE SE HAYA AL TRASLADO O
SOLICITUD O TRASLADO DE ADJUDICADO EL LOCKER AL ADJUDICACION DEL
LOCKER (F-locker-01), A LA 50CIO QUE CORRESPONDA H-» " 5ieh DE
COORDINADORA DE SEGUN LA LISTA DE ESPERA Y INMEDIATO ELABORA
SERVICIOS ESPECIALES ENTREGA EL FORMATO DE EL STICKER
SOLICITUD O TRASLADD DE RESPECTIVO Y LO
LOCKER @mke«m ), AL JEFE ENTREGA AL
DE CARTERA AUXILIAR DE VESTIER
Y
FIN
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano | Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA LA ADJUDICACION, TRASLADO Y/O ENTREGA DE
LOCKER

OBJETIVO

Registrar y controlar la adjudicacion, traslado y/o entrega de lockers a todos los socios que

lo requieran asegurando la disponibilidad de los mismos.

ALCANCE

Desde la solicitud del traslado, hasta la adjudicacién y cobro del traslado de locker.

PERIODICIDAD

Cada vez que se solicite la adjudicacion, traslado y/o entrega de un locker.

RESPONSABLES

Auxiliar de vestier y Coordinadora de servicios especiales.

ACTIVIDADES

1. El auxiliar de vestier recibe la solicitud de adjudicacion o traslado de locker.

2. El auxiliar de vestier revisa en la planilla de control de locker (f-plocker-01) si hay en
existencia algun locker disponible.

3. Hay en existencia un locker disponible?

SI: Continde en el paso 5.
NO: Continle en el paso 4.

4. El auxiliar de vestier comunica al socio que en el momento no hay disponibilidad de
locker, lo registra en lista de espera y finaliza el procedimiento.

5. El auxiliar de vestier registra en el formato de solicitud o traslado de locker
(f-locker-01) la solicitud del socio y lo hace firmar de este.

6. El auxiliar de vestier adjudica el nuevo locker y comunica el cambio al jefe de
mantenimiento.

7. El jefe de mantenimiento hace el cambio de chapa, entrega la original y copia de la

llave al auxiliar de vestier.

El auxiliar de vestier entrega original y copia de la llave al socio.

El auxiliar de vestier entrega el formato de solicitud o traslado de locker (f-locker-01), a

la coordinadora de servicios especiales.

10. La coordinadora de servicios especiales registra la adjudicacion en la planilla de control
de locker (f-plocker-01), verifica que se haya adjudicado el locker al socio que
corresponda y entrega el formato de solicitud o traslado de locker (f-locker-01), al jefe
de cartera.

11. El jefe de cartera carga en la cuenta del socio el valor correspondiente al servicio.

12. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS

f-locker-01: formato de solicitud o traslado de locker.

f-plocker-01: planilla de control de locker

© ©

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
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INSTRUCTIVO PARA LA ADJUDICACION, TRASLADO Y/O ENTREGA DE LOCKER

Toda adjudicacién o traslado de locker debe ser registrada en la planilla de control
de locker (f-plocker-01).

El socio que solicita el nuevo locker o el traslado del mismo debe firmar el formato
de solicitud o traslado de locker (f-locker-01).

Todos los formatos de solicitud o traslado de lockers (f-locker-01) deben ser
entregados a cartera para que este haga el cobro respectivo en la cuenta del socio.

Cada vez que un socio desee un traslado de locker debe hacer entrega de locker
antiguo junto con las llaves al auxiliar de vestier.

El auxiliar de vestier debe entregar semanalmente la planilla de control de locker
(f-plocker-01) y la lista de espera a la coordinadora de servicios especiales para que
esta la confronte con su informacion.

Cuando un socio decida entregar el locker el auxiliar de vestier debe borrarlo de la
planilla de control de locker (f-locker-02) y comunicar a la coordinadora de servicios
especiales para que haga lo mismo.

Mensualmente la coordinadora de servicios especiales debe verificar la ocupacion
real de los locker, y confrontarlo con la planilla de control de locker (f-plocker-01).

El jefe de cartera debe entregar al coordinador administrativo y financiero un listado
de los socios a los que fue adjudicado locker, asi mismo aquellos que fueron
entregaron.

Los lockers disponibles actualmente son:

AREA RESPONSABLE NUMERO
Vestier Caballeros Auxiliar de vestier 610
Vestier Damas Auxiliar de vestier 164
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
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Para retiro o fallecimiento del socio:

0 El jefe de cartera de comunica a la coordinadora de servicios especiales que

coloque una etiqueta de sellamiento en el locker respectivo. Asi mismo debe
informarle a la asistente de gerencia para que esta se comunique con el
eX-socio 0 parientes para que retiren sus pertenencias del locker.

Si pasados 30 dias el ex-socio 0 parientes no se acercan a retirar las
pertenencias, la coordinadora de servicios especiales junto con
mantenimiento y un vigilante, realizan la apertura del locker, y depositan en
una bolsa y/o caja los objetos sellando y marcando la misma, entregandolo
al asistente de Gerencia. Luego el paquete es remitido a la direccion
registrada por el socio ante el club.

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
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TOALLAS CODIGO
P-TOALLAS-02
DIAGRAMA DE FLUJO
ENCARGADO DE TOALLAS LAVANDERIA

([ INICIO |

AL INICIAR EL TURNO, EFECTUAN EL
INVENTARIO DE LAS MISMAS

LLEVAN A LAVANDERIA LAS
TOALLAS SUCIAS Y LAS ENTREGA
CONTADAS A LA LAVANDERIA, '
PARA SU REPOSICION

i

ENTREGA CONTADAS LAS TOALLAS AL
ENCARGADO Y REGISTRA EN EL FORMATO
» DE CONTROL DE TOALLAS DE LAVANDERIA

(f-toalla-01), LA CANTIDAD RECIBIDA'Y
ENTREGADA Y LO HACE FIRMAR DE ESTE

SUMINISTRAN EL NUMERQ DE TOALLAS
SOLICITADAS POR LOS CLIENTES
REGISTRANDO LA PLANILLA PARAEL
CONTROL DE TOALLAS (f-toallas-02)

F

FIN
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL INTERNO DE TOALLAS

OBJETIVO

Controlar el inventario de toallas en los distintos puntos de servicio garantizando la
existencia de los stock necesarios en cada dependencia

ALCANCE

Desde que se revisa las existencia de toallas en cada punto hasta que se registra su
préstamo al cliente.

PERIODICIDAD
Diariamente

RESPONSABLES
Encargados de las toallas en cada punto y personal de lavanderia

DEFINICION

Encargados de las toallas: Se hace referencia a los encargados de cada punto donde se
tengan toallas. Auxiliar de zapateria, auxiliar de vestier de damas, auxiliar de vestier de
caballeros, caddie master de tenis y camareras.

ACTIVIDADES

1. Aliniciar el turno los encargados de las toallas efectian el inventario de las mismas.

2. Hay suficiente toallas limpias para iniciar el turno?

SI: ContinGe en el paso 5.

NO: Continte en el paso 3.

3. Los encargados de las toallas llevan a lavanderia las toallas sucias y las entrega
contadas a la lavanderia, para su reposicion.

4. Lavanderia entrega contadas las toallas al encargado y registra en el formato de
control de toallas de lavanderia (f-toalla-01), la cantidad recibida y entregada y lo
hace firmar de este.

5. Los encargados de las toallas suministran el nimero de toallas solicitadas por los
clientes registrando la planilla para el control de toallas (f-ptoallas-01).

6. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS
f-toalla-01: Formato de control de toallas de lavanderia
f-ptoallas-01: Planilla para el control de toallas

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL INTERNO DE TOALLAS

El personal de lavanderia debe diligenciar completamente el formato de control de
toallas de lavanderia (f-toalla-01) y hacerlo firmar por los encargados de las toallas
de cada punto de servicio.

Cada vez que sea entregado una toallas al cliente debe ser registrada en la planilla
para el control de toallas (f-ptoallas-01).

Los encargados de las toallas deben clasificar y separar los diferentes tipos de
toallas sucias antes de entregarlas a la lavanderia, para agilizar el conteo de las
mismas.

Durante el turno los encargados de las toallas pueden en cualquier momento
dirigirse a la lavanderia cuando sus existencias se vean agotadas.

Los encargados de las toallas son responsables de conservar su inventario, en caso
de dafio intencional o pérdida deberan asumir los costos si no ha pasado el reporte
de sucedido con anterioridad. En la siguiente tabla se anexa el inventario de cada
area con los respectivos responsables de su manejo.

AREA Taparabos | Grande | Pequefia | Grande | Pequefio | Tapete| RESPONSABLE
Con logo | con logo | sinlogo | sin logo
Hotel 0 263 19 0 72 25 | Camarera
Vestier Caballeros 100 150 0 0 0 0 | Auxiliar de vestier
Vestier Damas 0 46 0 0 0 0 | Auxiliar de vestier
Tenis 0 67 103 0 0 0 | Caddie Master
Piscina 0 70 0 0 0 0 | Servicios especiales
Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
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COCINA DE SOCIOS CODIGO
P-MENUDIA-02
DIAGRAMA DE FLUJO
O - CHEF COORDINADOR coorbinapor| CAJERO DEL
B\t OPERATIVO DE COSTOS GERENTE A DE EVENTOS FALE
DE ALIMENTOS COMEDOR
INCIO
REALIZALA
NFORNA AT HTeESE.
=1 REALIZA EL COSTED
EXISTENGIAS | —|»| DURANTELA |off DELOSMENUSY
DEL CLiAF{TO SEMANAY LA PRECIO DE VENTA
FRIO ENTREGA AL
COORDINADOR
DE COSTOS ¢
DIGITA LA LISTA
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CON SUS PRECIOS
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QUE LO REVISE
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COMUNICA AL CHEF
COORDINADOR DE OPERATIVO
COSTOS EL AJUSTE REALIZAN EL
AL MENU DEL DIA AJUSTE DEL v
MEMNL DEL DIA ORIA LA
REALIZA EL INFORMACIOMN DEL
COSTEOQ DE LOS MENU DEL DIA EN
MENUS Y EL FORMATO DE
ESTABLECE SU MENU DEL Dia
PRECIO DE VENTA {fmenudia-01) ¥ LO
IMFRIME
(QUE COINCIDALO |
l CONSIGNADO EN
EMTREGA EL FORMATO DE
FORMATO DE MENU DEL DiA
MENU DEL DIA (f-| |, | (f-menudia-01) CON
menudia-01) AL O QLUE APARECE
CAJERO DEL PUBLICADD EN LA
HALL COMEDOR | | |GARTELERA DE LA
COCINADE
SOCIOS
SE
PRESEMNTAN
ERENCI.
COMUNICA A LA
COORDINADORA DE
VENTOS LA
DIFEREMCIA PARA
QUE SE HAGA LA
RESPECTIVA
CORRECCION
¥
ENSENA EL
FORMATO DE
MENU DEL DiA
{F-MENUDIA-01
A LOS MESERO:
FIN
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cODIGO
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PROCEDIMIENTO PARA EL MENU DEL DIA

OBJETIVO

Dar un aprovechamiento a los alimentos de menor rotacién y planear con anticipacién el
menu que se ofrecera a los clientes.

ALCANCE

Desde que se planea la lista de menus, hasta que se realiza su respectiva publicacion.

PERIODICIDAD
Semanal

RESPONSABLES
Chef operativo, coordinador de costos, coordinadora de eventos

ACTIVIDADES

1. El ecébnomo - controlador de alimentos informa al chef las existencias del cuarto
frio.

2. El chef operativo realiza la lista de menus que se ofreceran durante la semana y la
entrega al coordinador de costos.

3. El coordinador de costos realiza el costeo de los menus y establece su precio de
venta.

4. El coordinador de costos digita la lista de menus junto con sus precios y la envia por
correo interno al Gerente para que lo revise

5. El Gerente aprueba el menu del dia?

Sl: ContinGe en el paso 8.
NO: Continte en el paso 6.

6. El Gerente junto con el chef operativo realizan el ajuste del menu del dia.

7. El chef operativo comunica al coordinador de costos el ajuste al mena del dia.
Realiza el paso 4.

8. La coordinadora de eventos copia la informacion del menu del dia en el formato de
MENU DEL DIA (f-menudia-01) y la imprime.

9. La coordinadora de eventos entrega este formato de MENU DEL DIA (f-menudia-01)
al cajero del Hall Comedor.

10. El cajero del Hall comedor verificar que coincida lo consignado en el formato de
MENU DEL DIA (f-menudia-01) con lo que aparece publicado en la cartelera de la
cocina de socios.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
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11. Se presentan diferencias?
Sl: ContinGe en el paso 12
NO: Continte en el paso 13.

12. El cajero del Hall comedor comunica a la coordinadora de eventos la diferencia para
gue se haga la respectiva correccion.

13. El cajero del Hall comedor ensefa el formato de MENU DEL DIA (f-menudia-01) a
los meseros.

14. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS
f-menudia-01: Formato de MENU DEL DIA

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
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INSTRUCTIVO PARA LA PUBLICACION DEL MENU DEL DIA

La coordinadora de eventos diariamente debe hacer entrega del menu del dia al
cajero del Hall comedor en las horas de la mafiana.

El cajero del Hall comedor debe ensefiar con suficiente anticipacion el formato
de MENU DEL DIA (f-menudia-01) a los meseros.

Es importante que la coordinadora de eventos tenga la lista de los menus para
ofrecerlos como opcién para la realizacion de un evento.

El chef operativo realiza la lista de menus teniendo en cuenta los alimentos que
tiene en existencia el economato y que presentan una menor rotacion.

Durante la semana el chef operativo puede cambiar el menu del dia de acuerdo
a las existencias del economato.

El coordinador de alimentos y bebidas debe sugerir al chef operativo al
momento de realizar la lista de menus.

Cuando el Gerente no se encuentre dentro del club, el coordinador de costos
debe enviar el menu del dia al coordinador de alimentos y bebidas para que
este lo autorice.

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
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ALIMENTOS Y BEBIDAS EN EL HALL COMEDOR cODIGO
P-HALLCOMEDOR-02

DIAGRAMA DE FLUJO

MESERO

CAJERQ DEL HALL
COMEDOR

AYUDANTE DE

COCINA BAR

INICIO
SALUDA DA LA DA AL CLI

é\l‘{l TGCGLD DE ATENCION AL
CLI TE INSTRUCTIVO PARA LA VENTA DE
IMENTOS ¥ BEB\DAS ENEL HALL
COMEDOR ({Fhallcomador-01))

REGISTRA EL PEDIDO DEL CLIENTE EN 5U

BLOCK DE NOTAS

¥

| REGISTRA EL PEDIDO EN EL SISTEMA E

IMPRIME LA COMANDA CORRESPONDIENTE

HACE EL MONTAJE DE LA MESA Y

SIRVE LAS BEBIDAS AL CLIENTE =

SOLICITADA Y LA
ENTREGA AL MESERO

EXPLIC.-‘-\ LOSPLATILLOS Y REGISTRA EL |

NTREGA LA CARTA DE ALIMENTOS,
PEDIDO EN SU BLOCK DE NOY

REGISTRA EL PEDIDO EN EL SISTEMAE
IMPRIME LA COMANDA CORRESPONDIENTE |

'TREGA EL PEDIDO AL CLIENTE Y.

-| EN ORDEN DE LLEGADA

PREPARA EL PEDIDO DE
ALIMENTOS SEGUN

r

EN
ESTA PENDIENTE DEL SERVICIO, DE
LAS BEBIDAS Y DE LOS PLATOS

|

LEVANTA LOS PLATOS YA UTILIZADOS, Y ‘

OFRECE POSTRES Yi0O ENFUSIONES

LE PREGUNTA AL CLIENTE SU NUMERO DE
CARNET O NUMERO DE HABITACI Y

SOLICITA AL CAJ

CLENTA, COMUNICANDOLE EL NUMERO DE LA

MESA Y EL NUMERD DE CARNET O HABITACION

ALIZA EN PANTALLA LA
CU ENTA E INFORMA AL
MESERO EL CONTEMIDO DE
LA MISMA

ENTREGA LA FACTURA O CARTULINA AL
CLIENTE, SOLICITA SU FIRMA Y LA
ENTREGA AL CAJERO DEL HALL COMEDOR

IMPRIME LA FACTURA Q
—{ CARTULINA Y LA ENTREGA
AL MESERO

SOLICITA LA CUENTA AL CAJERO DEL HALL
COMEDOR COMUNICANDOLE EL NUMERO DE
LA MESA DONDE SE ENCUENTRA EL CLIENTE

VISUALIZA EN PAMTALLA LA
CUENTAE INFORMA AL
MESEROLA CO DO DE

RECIBE EL DINERC O TARJETA DE CREDITO
O DEBITO DEL CLIENTE Y LA ENTREGA AL
CAJERO DEL HALL COMEDOR

IMPRIME LA FACTURA O
+— CARTULINAY LA ENTREGA
AL MESERO

EFECTIVO O ESCRIBE PAGO TARJETA
CREDITO O DEBITO EN LA F,
CARTULINA, ENTREGA LA COPIA DE ESTA
AL MESERQ JUNTO EL CAMBIO O BAUCHER

EL

]
ENTREGA LA COPIA DE LA FACTURA O
CARTULINA AL CLIENTE JUNTO CON EL
CAMBIO O BAUCHER

}_' CIERRE EN éL SISTEMA

ALARECEPCION

UNA VEZ FINALICE LA JORNADA,
DE TRABAJO, REALIZA

REMISIOI\ADE FONDOS \r' LO
HACIENDO LA RELACION EN EL

ESPECIFICACIONES Y LO
ENTREGA AL MESERO

LIBRO DE EFECTIVO.
FIN
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PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN EL HALL
COMEDOR

OBJETIVO

Suministrar un excelente servicio en la venta de alimentos y bebidas en el Hall comedor
logrando la satisfaccion y fidelidad del cliente.

ALCANCE

Desde que el cliente solicita el servicio hasta que se registra en el sistema la transaccion.
PERIODICIDAD

Cada vez que un cliente llegue al Hall comedor.

RESPONSABLES

Cajero del Hall comedor y meseros

DEFINICIONES
Cartulina: Comprobante de cobro de consumo utilizado para huéspedes
Factura: Comprobante de venta.

ACTIVIDADES
1. El mesero saluda, da la bienvenida al cliente (ver protocolo de atencién al cliente,
instructivo para la venta de alimentos y bebidas en el hall comedor
(i-hallcomedor-01)).
2. El mesero entrega la carta de bebidas y registra el pedido del cliente en su block de
notas.
3. El mesero registra el pedido en el sistema e imprime la comanda correspondiente.
4. El ayudante de bar lee la comanda, alista la bebida solicitada y la entrega al
mesero.
El mesero hace el montaje de la mesa y sirve las bebidas al cliente.
El mesero entrega la carta de alimentos, explica los platillos y registra el pedido en
su block de notas. Realiza el paso 3
7. El ayudante de cocina lee la comanda y la deja en orden de llegada.
8. El ayudante de cocina prepara el pedido de alimentos segun especificaciones y lo
entrega al mesero.
9. El mesero entrega el pedido al cliente y esta pendiente del servicio, de las bebidas y
de los platos.
10. El mesero levanta los platos ya utilizados, y ofrece postres y/o enfusiones.

o o

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
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11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

El cliente solicita la cuenta

El cliente desea paga a contado?

Sl: ContinGe en el paso 16

NO: Continte en el paso 12.

El mesero le pregunta al cliente su niamero de carnet o numero de habitacion y
solicita al cajero del Hall comedor la cuenta, comunicandole el nUmero de la mesa y
el nimero de carnet o habitacion.

El cajero del Hall comedor visualiza en pantalla la cuenta e informa al mesero el
contenido de la misma.

El cajero del Hall comedor imprime la factura o cartulina y la entrega al mesero.

El mesero entrega la factura o cartulina al cliente, solicita su firma y la entrega al
cajero del Hall comedor. Continte en el paso 20

El mesero solicita la cuenta al cajero del Hall comedor comunicandole el nUmero de
la mesa donde se encuentra el cliente. Realiza los paso 13y 14

El mesero recibe el dinero o tarjeta de crédito o debito del cliente y la entrega al
cajero del Hall comedor.

El cajero del Hall comedor coloca el sello de pago en efectivo o escribe pago tarjeta
crédito o debito en la factura o cartulina, entrega la copia de esta al mesero junto el
cambio o baucher.

El mesero entrega la copia de la factura o cartulina al cliente junto con el cambio o
baucher.

Una vez finalice la jornada de trabajo, el cajero del Hall comedor realiza el cierre en
el sistema, elabora el sobre de remisién de fondos y lo entrega a la recepcion
haciendo la relacion en el libro de efectivo.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Elaboré:
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INSTRUCTIVO PARA LA VENTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN EL HALL
COMEDOR

Protocolo de atencion al cliente

aAprwnE

Dar la bienvenida y ubicar a los comensales.
Ofrecer la carta de bebidas, tomar la orden explicando al cliente cuando lo solicite.
Realizar el montaje de la mesa.
Servir bebidas.
Presentar la carta de alimentos, comunicar la especialidad del dia, tomar la orden
explicando al cliente cuando lo solicite.
Servir el pan y mantequilla.
Estar atento de las bebidas.
Servir el pedido del cliente teniendo en cuenta la marcacion hecha por el mesero.
Revisar que el comensal este atendido y servir mas agua.
. Preguntar si ha terminado.
. Recoger la mesa y limpiarla, el objetivo es hacerla ver fresca de nuevo.
. Sugerir postres y/o enfusiones, tomar la orden explicando al cliente cuando lo
solicite.
. Servir postres y/o enfusiones.
. Despedir al cliente con amabilidad deseandole un pronto regreso.
Todo pedido, debe ser registrado en el sistema.
En caso de ser necesario anular una comanda ya registrada en el sistema, el
mesero debe llamar a un funcionario autorizado para que este lo haga. La siguiente
tabla contiene la lista de funcionarios autorizados para tal fin.
CARGO
Coord. Administrativo y financiero
Asistente de Gerencia
Coord. de mercadeo
Coord. de alimentos y bebidas
Coord. operativa de eventos
Coord. de recurso humano
Coord. de costos
Coord. de sistemas
Coord. de seguridad
Coord. de deportes
Auditor
Coord. de servicios hoteleros
Coord. de compras

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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El mesero debe preguntar a los clientes antes de comunicar al cajero si son
huéspedes, socios o invitados y si desean cuenta dividida.

Cuando el cliente desee pagar a crédito, el mesero debe solicitarle su firma como
respaldo de la operacion y sea cargado a su cuenta.

Todo factura o cartulina que se pague en efectivo, debe estar respaldada con el
respectivo sello.

Cuando el cliente desee pagar con tarjeta de crédito el mesero debe preguntarle el
namero de cuotas en que desea dividir su cuenta.

Cuando el cliente conceda una propina voluntaria al mesero anotadndola en la
respectiva factura o cartulina, el cajero del hall comedor debe registrarla en el
sistema, expedir el comprobante de propinas con el valor respectivo y entregarlo al
mesero para que este lo firme.

Las propinas son voluntarias, no se debe obligar al cliente a concederlas.

Una vez el mesero mande a imprimir su pedido, este automaticamente se divide, se
imprimird una comanda de alimentos en la cocina de socios y una de bebidas en el
bar comedor.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO
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Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN VESTIER DE
CABALLEROS
OBJETIVO
Suministrar agilmente un servicio de ventas de alimentos y bebidas en el vestier de
caballeros, garantizando el registro de todas las ventas.

ALCANCE
Desde la solicitud del pedido, hasta la cancelacion de la cuenta del cliente.

PERIODICIDAD
Cada vez que un cliente solicite un pedido.

RESPONSABLES
Ayudante del vestier caballeros

DEFINICIONES
Cartulina: Comprobante de cobro de consumo utilizado para huéspedes
Factura: Comprobante de venta.

ACTIVIDADES

1. El ayudante del vestier caballeros toma el pedido del cliente e ingresa la comanda
en el sistema.

2. El pedido contiene alimentos?
SI: Continte en el paso 3.
NO: Continte en el paso 5.

3. El ayudante de vestier caballeros se comunica con el ayudante de cocina para
confirmar el tiempo de entrega del pedido.

4. El ayudante de cocina de socios, prepara el pedido y lo entrega al ayudante de
vestier de caballeros.

5. El ayudante de vestier caballeros revisa si cuenta en su inventario con el pedido de
bebidas solicitado por el cliente.

6. Cuenta con el pedido en su inventario?
SI: Continte en el paso 9.
NO: Continle en el paso 6.

7. El ayudante del vestier caballeros se comunica con el bar del hall comedor, para
gue le suministren la bebida solicitada.

8. El ayudante de bar, prepara el pedido, y lo entrega al ayudante de vestier de

caballeros.
Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

El ayudante de vestier de caballeros, firma el formato para traspasos
(f-traspaso-01), y entrega la copia de este al ayudante de bar.

El ayudante de vestier de caballeros entrega el pedido al cliente.

En el momento que el cliente pide la cuenta, el ayudante de vestier de caballeros se
comunica con la caja del hall comedor y solicita la cuenta del cliente.

El cajero del hall comedor, imprime la factura o cartulina del cliente en la impresora
del vestier de caballeros.

El ayudante de vestier de caballeros entrega la factura o cartulina al cliente.

El cliente cancela en efectivo?

SI: Continde en el paso 13.

NO: Continte en el paso 16.

El ayudante del vestier caballeros recibe el dinero, y se dirige a la caja del hall
comedor para hacer el pago.

El cajero del hall comedor coloca el sello de pago en efectivo en la factura o
cartulina, entregando la copia de esta al ayudante de vestier de caballeros.

El ayudante de vestier de caballeros entrega la copia de la factura o cartulina al
cliente, continde en el paso 17.

El ayudante de vestier de caballeros pide al cliente que firme la factura o cartulina y
la entrega al cajero del hall comedor.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-traspasos-01: formato para traspasos.

Elaboré:

(Practicantes) Coordino: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA LA VENTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS EN VESTIER DE

CABALLEROS

e Cuando la comanda registrada contiene pedido de alimentos, esta automaticamente
se imprimira en la cocina de socios.

e El ayudante de vestier de caballeros, puede solicitar un traspaso al bar del hall
comedor Unicamente cuando las bebidas solicitadas por el cliente no se encuentren

€n su inventario.

o Al finalizar el turno, el ayudante del vestier caballeros cuenta las facturas y
cartulinas correspondientes a las ventas del dia y las entrega al cajero del hall

comedor.

e Unicamente en el momento que el sistema se encuentre fuera de funcionamiento se
pueden realizar comandas manuales y vales de cuentas dividida (patas).

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO
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Elabor6: (Practicantes)
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PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y CONFITERIAS EN
EL VESTIER DAMAS

OBJETIVO

Suministrar agilmente un servicio de ventas de alimentos y bebidas en el vestier de damas,

garantizando el registro de todas las ventas.

ALCANCE

Desde la solicitud del pedido de alimentos, bebidas y/o confiteria hasta la entrega del

mismo.

PERIODICIDAD

Cada vez que una clienta solicite alimentos, bebidas y/o confiteria.

RESPONSABLES

Ayudante del vestier damas

DEFINICIONES

Cartulina: Comprobante de cobro de consumo utilizado para huéspedes

Factura: Comprobante de venta.

ACTIVIDADES

1. La ayudante de vestier damas toma el pedido y lo registra en un block de notas.

2. La ayudante de vestier damas registra la comanda del pedido en el sistema.

3. La ayudante del vestier damas reclama el pedido y lo entrega al cliente junto con la
factura o la cartulina si es un huésped.

4. El cliente cancela en efectivo?

Sl: ContinGe en el paso 5.

NO: Continle en el paso 8.

5. La ayudante del vestier damas recibe el dinero, tarjeta crédito o debito y lo entrega
al cajero del hall comedor junto con la factura o cartulina correspondiente sin
firmar.

6. El cajero del Hall Comedor coloca el sello de pago correspondiente sobre la factura
o0 cartulina y entrega la copia a la ayudante del vestier damas junto con el cambio o
el baucher en caso de pagar con tarjeta de crédito o debito.

7. La ayudante del vestier damas entrega al cliente la copia de la factura o cartulina
junto con el cambio o baucher y se finaliza el procedimiento

8. La ayudante del vestier damas solicita al cliente que firme la factura o cartulina y la
entrega al cajero del Hall comedor.

9. FIN DEL PROCEDIMIENTO

Elabor6: (Practicantes) Revisod: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA LA VENTA DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y CONFITERIAS EN EL
VESTIER DAMAS

e La ayudante de vestier damas debe registrar en el sistema la comanda del pedido
solicitado.

e La ayudante de vestier damas, debe comunicar a la clienta el tiempo aproximado de
entrega del pedido.

e La ayudante de vestier damas, debe pedirle al cajero del hall comedor la factura o
cartulina correspondiente a la venta.

e La ayudante de vestier damas debe entregar inmediatamente el dinero
correspondiente a pagos en efectivo al cajero del hall comedor.

Elabor6: (Practicantes) Revisod: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA LA PIZZERIA CoDIGO
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DIAGRAMA DE FLUJO
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PROCEDIMIENTO PARA LA PIZZERIA

OBJETIVO

Efectuar control sobre la materia prima utilizada, garantizando el registro de las ventas.
ALCANCE

Desde que se solicita los alimentos y bebidas para la pizzeria hasta la venta de los
productos.

PERIODICIDAD

Cada vez que se abre el servicio de la pizzeria.

RESPONSABLES

Ecénomo — controlador de alimentos, encargado de pizzeria y el auxiliar de almacén.

DEFINICIONES
Vale de cuenta dividida (pata): Comprobante de cobro manual.

ACTIVIDADES:

Apertura de la pizzeria

1. El encargado de la pizzeria solicita al ecbnomo — controlador de alimentos los
ingredientes necesarios para la preparacion de las pizzas.

2. El economo — controlador de alimentos alista, despacha el pedido diligenciandolo en
un formato para traspasos (f-traspasos-01), y registra las salidas en el sistema.

3. El encargado de la pizzeria revisa su inventario de gaseosas.
El inventario es suficiente?
SI: Continde en el paso 5.
NO: Continte en el paso 4.

4. El encargado de la pizzeria elabora el procedimiento para realizar requisiciones
(p-requisiciones-01).

5. El encargado de la pizzeria realiza la preparacion de los ingredientes que utilizara.

Durante la jornada de trabajo
6. El cliente solicita el pedido.
7. El encargado de la pizzeria prepara la pizza segun las recetas estandar y la entrega
al cliente.
8. El cliente paga a crédito?
SI: ContinGe en el paso 9.
NO: Continte en el paso 10.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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9.

10.

El encargado de la pizzeria diligencia el vale de cuenta dividida (pata) y la hace
firmar del cliente.
El encargado de la pizzeria recibe el dinero, y lo deposita en la cajilla de seguridad.

Terminacion de la jornada

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

El encargado de la pizzeria cuenta el numero total de vales de cuenta dividida
(patas) correspondientes a las ventas de la jornada, registra en una comanda
manual (f-comanda-01) el resumen de las ventas especificando las clases de pizza,
cuales fueron a crédito y cuales de contado.

El encargado de la pizzeria entrega al cajero del Hall comedor la totalidad de los
vales de cuenta dividida (patas), la comanda manual (f-comanda-01), el dinero
correspondiente a las ventas de contado y la comanda de funcionario si es el caso.
El cajero del Hall comedor verifica la documentaciéon suministrada, cuenta el dinero,
ingresa las ventas en el sistema y entrega la copia de la comanda manual
(f-comanda-01) al encargado de la pizzeria.

El encargado de la pizzeria entrega al chef operativo las comandas de las ventas
despachadas al hall comedor y la copia de comanda manual (f-comanda-01) para
ser entregados al coordinador de costos.

El encargado de la pizzeria entrega al ecbnomo — controlador de alimentos los
ingredientes sobrantes.

El ecbnomo - controlador de alimentos diligencia un formato para traspasos
(f-traspasos-01) para la devolucion y registra las entradas en el sistema.

El encargado de la pizzeria archiva en cocina de socios copia de los formatos para
traspasos (f-traspasos-01) hechos con el ecénomo — controlador de alimentos.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS
f-traspasos-01: formato para traspasos
f-comanda-01: Comanda manual

Elaboré:

(Practicantes) Coordind: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA LA PIZZERIA

La pizzeria prestara su servicio los dias jueves, viernes y sabados a partir de las
4:00 p.m.

El economo — controlador de alimentos debe elaborar un formato para traspasos
(f-traspasos-01) y hacer el registro respectivo en el sistema, cada vez que le reciba
o0 entregue alimentos al encargado de la pizzeria.

Los vales de cuenta dividida (patas) deben estar debidamente diligenciadas,
registrando el valor total del pedido tanto en nimeros como en letras.

El encargado de la pizzeria es responsable de su inventario al igual que del dinero y
los vales de cuenta dividida (patas) recibidos.

El encargado de la pizzeria debe registrar en la comanda manual (f-comanda-01),
las ventas efectuadas, separandolas por tipo de pizza y si fueron realizadas de
contado o a crédito.

El encargado de la pizzeria debe verificar junto con el cajero del Hall comedor la
informacién registrada en los vales de cuenta dividida (patas) y la comanda manual
(f-comanda01) y quedarse con la copia de esta ultima.

El encargado de la pizzeria debe mantener su lugar de trabajo en Optimas
condiciones de orden y limpieza.

El encargado de la pizzeria debe comunicar al cliente en cuanto tiempo
aproximadamente tendra listo su pedido.

El chef operativo debe entregar el movimiento de la pizzeria (comandas de ventas
del hall comedor y copia de la comanda manual (f-comanda-01)) el dia sabado al
coordinador de costos.

El encargado de la pizzeria debe solicitar al auditor los vales de cuenta dividida
(patas) y firmar la planilla de numeracion de vales de cuenta dividida (f-patas-01),
como constancia de la entrega.

El coordinador de costos debe realizar inspecciones no programadas a la pizzeria
para observar la operacion.

El coordinador de costos debe confrontar las ventas hechas, junto con la materia
prima utilizada, y compararlos con las recetas estdndar. Cuando se presente
diferencias entre los valores, el coordinador de costos debe comunicarse con el chef
operativo y el coordinador de alimentos y bebidas para encontrar las causas de la
situacion.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobdé:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. 2005/08/10
PROCEDIMIENTO PARA LA LIQUIDACION DE PAGINA 1 DE 2
CUENTA MENSUAL A SOCIOS CODIGO
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DIAGRAMA DE FLUJO
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COBRO, JUNTO CON LOS ORIGINALES DE
WALES DE CUENTAS DIVIDIDAS Y
ORIGINALES DE FACTURAS
RESPECTIVAS, COLOCAEL STICKER CON
LOS DATOS DEL SOCIO Y LO SELLA

l

ENVIiA LOS SOBRES DE CUENTAS DE
LOS SOCIOS POR MENSAJERIA

r
ARCHIVA LAS COPIAS DE LOS VALES
DE CUENTA DIVIDIDA ¥ FACTURAS
ORDENADAS SEGUN EL DIA

4

ENTREGA LAS FACTURAS Y VALES DE
CUENTA DIVIDIDA DIARIAMENTE AL
JEFE DE CARTERA

FIN
Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-CSOCIO-01

PROCEDIMIENTO PARA LA LIQUIDACION DE CUENTA MENSUAL A SOCIOS

OBJETIVO

Determinar con exactitud las obligaciones de cada uno de los socios ante la empresa.
ALCANCE

Desde la entrega de las facturas y vales de cuenta dividida, hasta el envio final de la
cuenta mensual al socio.

PERIODICIDAD

Mensualmente

RESPONSABLES
Jefe de cartera

DEFINICIONES

Cartulina: Comprobante de cobro de consumo utilizado para huéspedes
Factura: Comprobante de venta.

Vale de cuenta dividida (pata): Comprobante de cobro manual.

ACTIVIDADES
1. El auditor entrega las facturas, vales de cuenta dividida y planilla de informes de
venta, formato de venta de eventos (comunicacion) (f-eventos-01) diariamente al
jefe de cartera.
2. El jefe de Cartera realiza el ordenamiento de los vales de cuenta dividida (pata) y
facturas segun el carnet del socio.
El jefe de cartera archiva los originales de facturas y vales de cuenta dividida.
El jefe de cartera realiza la importacion de los consumos de cada socio en el modulo
de cartera.
5. ElI jefe de Cartera abona en las cuentas de socios los pagos hechos en
corporaciones, bancos y caja de tesoreria.
6. El jefe de Cartera realiza el cierre mensual de las cuentas de socios.
7. El jefe de Cartera imprime las cuentas de cobro de los socios y los sticker con sus
datos.
8. El jefe de cartera entrega a la mensajeria las cuentas de cobro de los socios, los
sticker, los originales de las facturas y vales de cuenta dividida.
9. El jefe de Cartera archiva las copias de los vales de cuenta dividida y facturas
ordenadas segun el dia.
10. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

hw

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
1-CSOCI0-01

INSTRUCTIVO PARA LA LIQUIDACION DE CUENTA MENSUAL A SOCIOS

El jefe de cartera debe registrar los pagos extraordinarios hechos por los socios,
antes de realizar el cierre de cartera.

El jefe de cartera debe enviar la cuenta de cobro con todos los soportes respectivos
(vales de cuenta dividida y facturas) al socio para que este tenga total conocimiento
de cuales fueron sus consumos.

El jefe de cartera debe archivar las copias de los soportes de las cuentas de socios,
para que pueda efectuar una verificacion en el momento que un socio lo requiera.

Cuando se termine el plazo para el pago de las obligaciones de cada socio, el jefe
de cartera debe actualizar el estado de cuenta del socio y reportar su morosidad.

Luego del cierre de cartera, se debe entregar un informe al coordinador
administrativo y financiero donde especifique el estado de las cuentas de los socios.

El jefe de cartera debe reunirse cada vez que se realice el cierre de cartera con la
asistente de Gerencia para comunicarse las hovedades con relacién a los estados de
los socios.

Cuando el socio que realiza un evento, no desee que sea cargado a su cuenta
mensual, el jefe de cartera debe realizar una cuenta de cobro por este concepto.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Marlio Gbmez Forero
Gerente
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COMBUSTIBLES CODIGO
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DIAGRAMA DE FLUJO

VIGILANTE DE EDIFICIO

AUXILIAR DE BODEGA

OPERADCR DE MAQUINA

SE DIRIGE A LAS ABRE LA BODEGA
INSTALACIONES DE DE COMBUSTIBLES
TALLER DE GOLF DE CAMPO DE GOLF
!

HACE EL ALISTAMIENTO DEL
COMBUSTIBLE Y REGISTRA LA
CANTIDAD A DESPACHAR EN LA
PLANILLA DE CONTROL DE
COMBUSTIBLE (f-combustible-01

RECIBE EL COMBUSTIBLE Y
FIRMA LA PLANILLA DE

v

CIERRA LA BODEGA DE
COMBUSTIBLES DE
CAMPO DE GOLF

'

REALIZA EL DESCARGUE DE
COMBUSTIBLE DESPACHADO
POR EL SISTEMA

FIN

CONTROL DE COMBUSTIBLE (F-
COMBUSTIBLE-01)

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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CODIGO
P-COMBUSTIBLE-01

PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE COMBUSTIBLES

OBJETIVO
Aprovechar de una manera eficiente la cantidad de combustibles disponible para las
magquinas del club campestre.

ALCANCE
Desde que se abren las bodegas de combustibles, hasta el despacho y descargue de los
mismos.

RESPONSABLE
Departamento de seguridad y auxiliar de bodega.

PERIODICIDAD
Diariamente

ACTIVIDADES

1. El auxiliar de bodega y el vigilante de edificio, se dirigen a las instalaciones de taller
de golf, en el horario establecido.

2. El auxiliar de bodega y el vigilante, abren la bodega de combustibles de campo de
golf.

3. El auxiliar de bodega, hace el alistamiento del combustible y registra la cantidad a
despachar en la planilla de control de combustible (f-combustible-01).

4. El operador de la maquina recibe el combustible y firma la planilla de control de
combustible (f-combustible-01).

5. Una vez se despache el combustible necesario para las maquinas, el auxiliar de
bodega y el vigilante de edificio cierran la bodega de combustibles de campo de
golf.

6. El auxiliar de bodega realiza el descargue de combustibles en el sistema.

7. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-combustible-01: planilla de control de combustible.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
I-COMBUSTIBLE-01

INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE COMBUSTIBLES

El horario establecido para el tanqueo de maquinas es de 6:00 a.m. y 12:30 p.m. de
Lunes a Viernes. Los S&bados, Domingos y dias Festivos, el horario de tanqueo de
magquinas es a las 5:00 a.m.

Solo el auxiliar de bodega y el vigilante de edificio son los autorizados para abrir la
bodega de combustibles y verificar el despacho de los mismos.

Todas las cantidades suministradas de combustible debe registrarse en la planilla de
control de combustible (f-combustible-01).

El tanqueo de las maquinas se debe hacer en presencia del vigilante de edificio.

Cuando eventualmente se necesite el despacho de combustibles por fuera del
horario establecido se debe comunicar al auxiliar de bodega, y este ultimo al
vigilante de edificio para que estos abran la bodega de combustibles de campo de
golf.

El coordinador de campo de golf debe verificar que el combustible suministrado a
las maquinas se utilice en las tareas del dia.

Una vez se termine de suministrar el combustible a las maquinas las personas
responsables (auxiliar de bodega y vigilante de edificio) deben asegurarse que la
bodega quede bien cerrada antes de abandonar las instalaciones del taller de golf.

El auxiliar de bodega debe realizar diariamente el descargue de la cantidad de
combustible suministrada por el sistema.

El auxiliar de bodega expedira los informes necesarios para el control del inventario
a su responsabilidad.

Cuando se haga necesaria la compra de combustible, se debe realizar el
procedimiento para realizar requisiciones (p-requisiciones-01).

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Marlio Gbmez Forero
Gerente
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La maquinaria actual a la cual se utiliza combustible es la siguiente:

No NOMBRE MARCA GASOLINA | ACPM CAPACIDAD
(Galones)
1 | Greenera 1000 No 1 Toro X 0,65
2 | Greenera 1000 No 2 Toro X 0,65
3 | Greenera 1000 No 3 Toro X 0,75
4 | Greenera 22 John Deere X 0,75
5 | Tractor Grande Ford X 13
6 | Tractor Pequefio Ford X 13
7 | Tractor 1070 John Deere X 10,6
9 | Tractor Mt 750 Mitsubishi X 12
9 | Sand-Pro 3020 Toro X 6
10 | Sand-Pro Smithco X 8
11 | Guadafiadora Bp No 1 Shindaywa X 0,32
12 | Guadafnadora Bp No 2 Shindaywa X 0,32
13 | Guadafadora Bp No 3 Shindaywa X 0,32
14 | Guadanadora Bp No 4 Shindaywa X 0,32
15 | Guadafnadora B 45 No 5 Shindaywa X 0,29
16 | Corta setos Shindaywa X 0,25
17 | Motosierra 051 Sthil X 0,47
18 | Motosierra 017 Sthil X 0,067
19 | Tortuga 22 Toro X 1
20 | Tortuga Mt 110 Yamaha X 1
21 | Saca Prado Ryan X 15
22 | Aireadora Ryan X 2,5
23 | Verticut Ryan X 2
24 | Rana Zanjera Briggis & Traton X 1
25 | Sopladora CR 420 Sthil X 0,45
26 | Sopladora Blz Maruyama X 0,45
27 | Tricimoto Honda X 2
28 | Reel Master 216 Toro X 6,5
29 | Abonadora de greenes Briggis & Traton X 1
30 | Trituradora de Hojas Shipper X 2,3
31 | Aspiradora 142 John Deere X 8
32 | Hidrolavadora Bpw 2400 Briggis & Traton X 1,4
33 | Camioneta Luv 2300 Chevrolet X 12
Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.
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MATERIALES DE CAMPO DE GOLF . ((::gEC))IL?:OOZ

DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINAggFFCAMPO oE AUXILIAR DE BODEGA TRABAJADOR ASIGNADO

INICIO

ASIGNA LAS DISTINTAS |
TAREAS A LOS TRABAJADORES f

SOLICITA AL ALXILIAR DE
BODEGA LOS INSUMOS Y
MATERIALES NECESARIOS PARA
REALTZAR LA LABOR ASIGNADA

TA
EL PRODUCTOD
LICITAD!

EFECTUA EL
PROCEDIMIENTO
PARA REALTZAR
REQUISICIONES
(prrequisicones-01)

DE CONTROL DE INSUMOS Y
MATERIMES oif-01 I.OS
Cl'l'll\
HACE Ell'illeREGﬂ DE LOS

UNA VEZ TERMINE DE

MERCANCIA SEGUN LA
PLANILLA DE CONTROL
DE INSUMOS Y
MATERTALES (f-cgoif-01)

IMPRIME EL |
MOVIMIENTO DEL DIA
PARA ENTREGARLO AL

DEPARTAMENTD DE
COSTOS FINALIZANDO
EL TURND

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-CGOLF-02

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE INSUMOS Y MATERIALES EN EL CAMPO
DE GOLF

OBJETIVO

Ejercer control sobre la utilizacién de los insumos y materiales en los diferentes trabajos del
area de campo de golf.

ALCANCE

Desde que se realiza la requisicion de los insumos hasta que se registran las salidas de los
mismos para las distintas tareas del area.

PERIODICIDAD
Cada vez que se requiera insumos para desarrollar las distintas tareas en el campo de golf.

RESPONSABLE
Auxiliar de bodega.

ACTIVIDADES

1. El coordinador de campo de golf asigna las distintas tareas a los trabajadores.

2. El trabajador solicita al auxiliar de bodega los insumos y materiales necesarios para
realizar la labor asignada.

3. El auxiliar de bodega verifica la existencia del producto solicitado.

Cuenta con el producto solicitado?
Sl: ContinGe en el paso 5.
NO: Continle en el paso 4.

4. El auxiliar de bodega efectia el procedimiento para realizar requisiciones
(p-requisiciones-01).

5. El auxiliar de bodega registra en la planilla de control de insumos y materiales
(f-cgolf-01) los productos solicitados y hace entrega de los mismos.

6. Una vez termine de despachar los insumos y materiales requeridos, el auxiliar de
bodega registra por el sistema el descargue de la mercancia segun la planilla de
control de insumos y materiales (f-cgolf-01).

7. El auxiliar de bodega archiva la planilla de control de insumos y materiales (f-cgolf-
01) e imprime el movimiento del dia para entregarlo al departamento de costos
finalizando el turno.

8. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-cgolf-01: planilla de control de insumos y materiales

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
1-CGOLF-02

INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL DE INSUMOS Y MATERIALES EN EL CAMPO DE

GOLF

La asignacion de los trabajadores para cada tarea debe hacerla el coordinador de
campo de golf.

El inventario del &rea de campo de golf debe mantenerse actualizados.

Cada insumo y material despachado debe ser consignado en la planilla de control
de insumos y materiales (f-cgolf-01).

El coordinador de campo de golf tiene la responsabilidad de inspeccionar que los
insumos despachados por el auxiliar de bodega se utilicen en la realizacion de los
trabajos asignados.

Diariamente al final del turno, el auxiliar de bodega debe entregar el movimiento
del dia al departamento de costos.

El coordinador de campo de golf, revisard semanalmente la planilla de control de
insumos y materiales (f-cgolf-01), teniendo especial atencion en las tareas
realizadas y el consumo de insumos para las mismas.

Elabor6: (Practicantes)

Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
Coordinadora de Recurso Humano Gerente

William José Uribe C.
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cODIGO
P-EVENTOSE-02

DIAGRAMA DE FLUJO

EVENTOS

COSTOS

INICIO

EL CLIENTE MANIFIESTA EL DESEC
DE REALIZAR UN EVENTO EN EL CLUB
CAMPESTRE DE BUCARAMANGA

L CLIENT!
ES 50CI07
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|

¥
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cODIGO
P-EVENTOSE-02

PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA DE EVENTOS EMPRESARIALES

OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la venta de eventos empresariales, que permita una mejor
prestacion del servicio en la ejecucion de los mismos, en busca de la satisfaccion del
cliente.

ALCANCE

Desde la solicitud de realizacion del evento por parte del cliente, hasta la comunicacién del
memorando de realizacion del evento correspondiente.

PERIODICIDAD

Cada vez que un cliente desee realizar un evento en el club.

RESPONSABLE

Area de eventos y el area de costos

DEFINICIONES

Estdndares: Son las caracteristicas de los eventos propuestas por el club a los clientes
que deseen realizar eventos.

Caracteristicas: Son todos los requerimientos que debe contener el evento como mendus,
salén, montaje, etc.

Parte operativa: Se refiere a todas las actividades que involucran la realizacion del
evento como montaje, eleccion del personal, consecucion de recursos, etc.

ACTIVIDADES

1. El cliente manifiesta a eventos el deseo de realizar una actividad en las instalaciones del
Club Campestre de Bucaramanga.

2. El Cliente es socio?

Sl: ContinGe en el paso 4.
NO: Continte en el paso 3.

3. La coordinadora de eventos le comunica al cliente que debe presentar unos
documentos de soporte para la realizacion del evento (ver documentacion de este
procedimiento), ademas le solicita presentar una garantia para el pago del mismo.

4. La coordinadora de eventos pregunta al cliente las caracteristicas de la actividad, las
registra en el formato para al venta de eventos (f-eventos-01), y luego bloquea el salén
registrdndolo en el libro de reservas de eventos.

5. El cliente hizo alguna modificacion en los estandares?

Sl: ContinGe en el paso 6.
NO: Continle en el paso 8.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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cODIGO
P-EVENTOSE-02

N

10.

11.

12.

13.

14.

La coordinadora de eventos comunica al coordinador de costos las caracteristicas del
evento escogidas por el cliente.

El coordinador de costos entrega los precios de las caracteristicas solicitadas.

La coordinadora de eventos comunica al cliente, el precio del evento y sus
caracteristicas.

El cliente solicita un presupuesto?

SlI: ContinGe en el paso 10.

NO: Continte en el paso 11.

La coordinadora de eventos registra en el formato para la venta de eventos
(presupuesto) (f-eventos-01) los precios de las caracteristicas acordadas, luego lo
imprime y lo entrega al cliente.

El cliente acepta realizar el evento?

SI: Continde en el paso 12.

NO: Fin del procedimiento.

La coordinadora de eventos imprime y envia el formato para la venta de eventos
(contrato) (f-eventos-01) al cliente.

La coordinadora de eventos imprime el formato para la venta de eventos
(comunicacion) (f-eventos-01) para enviarlo a todas las dependencias involucradas con
la parte operativa del mismo.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

DOCUMENTACION

e PERSONA JURIDICA NO SOCIA:
Garantia de pago del evento por parte de la empresa.
Certificado reciente de cAmara de comercio.
Fotocopia de la cedula del representante legal y/o persona responsable del evento.
Una referencia bancaria con numero telefénico para verificacion.
Dos referencias comerciales con nimeros telefénicos para verificacién.

FORMATOS UTILIZADOS
f-eventos-01: formato para la venta de eventos (se utiliza para contrato, presupuesto y
comunicacion)

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gomez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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cODIGO
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INSTRUCTIVO PARA LA VENTA DE EVENTOS EMPRESARIALES

La entrega de la documentacidén establecida para los clientes deben hacerse antes
de la fecha de confirmacion del evento, para efectuar una posible verificacion de las
referencias.

La garantia de pago por parte del cliente puede darse de dos formas: Con el pago
de un anticipo del 50% del valor del evento, o con un documento de la empresa
gque contenga una autorizaciébn de la misma para realizar la clase de evento
solicitado, el valor del evento y la forma de pago.

Toda cotizacion por fuera de los estandares establecidos, debe consultarse con el
departamento de costos para que esta emita el respectivo precio.

Cuando un cliente desee un descuento adicional por el valor del evento, se debe
solicitar la autorizacion de la Gerencia. Simultineamente se elaborara un
memorando de comunicacién al auditor notificando la peticién de descuento.

El contrato de realizacion de eventos sera enviado al cliente con la mayor
anticipacién a la fecha de realizacién del evento, pidiéndole al cliente que haga
llegar el contrato firmado antes de la fecha acordada.

El contrato de realizacién de eventos firmado se puede recibir via fax, pero se debe
exigir al cliente que envie el original del mismo ya sea con el responsable del evento
0 por correo certificado.

Al finalizar el evento el responsable del mismo debe firmar la factura emitida por el
cajero, donde se relaciona el valor total del evento.

La cuenta de cobro serd enviada a la respectiva empresa en la menor brevedad
posible.

El formato para la venta de eventos (f-eventos-01) sirve para tres cosas: Contrato,
Presupuesto y Comunicacion.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C.
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cODIGO
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DIAGRAMA DE FLUJO

EVENTOS

COSTOS

¥

INICIO
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CREDITO LE COMUNICA QUE D
HACER EL PAGO DE ODNTADO

LE COMUNICA AL CLIENTE
QUE DEBE FRESENTAR
UNOS DOCUMENTOS DE

SOPORTE PARA LA

REALIZACION DEL EVENTO

PREGUNTA AL CLIENTE LAS
CARACTERISTICAS DEL EVENTO QUE
DESEA REALIZAR

!

REGISTRA LAS CARACTERISTICAS
ESCOGIDAS EN EL FORMATO PARA
VENTA DE E\I'ENTOS'gf-e\rentos-Dl) ¥
LUEGE Bl EA EL SALON

ISTRANDOLO EN EL LIBRO DE
RESERVAS DE EVENTOS

ELTENTE HIZOHRA

NO
MODIFICACION A LOS
STANDARESZ

COMUNICA A COSTOS LAS
CARACTERISTICAS DEL EVENTO

EMTREGA LOS PRECIOS
DE LAS CARACTERISTICAS

ESCOGIDAS POR EL CLIENTE

¥

SOLICITADAS
]

REGISTRA ENEL FORMATO PARA u\ \-"ENTA DE
EVENTOS [PRESUPUESTO) (F 01) LO:
PRECIOS DE LAS CARACTERISTICAS AC'DRDADAS
LUEGC LO IMPRIME ¥ ENTREGA. AL CLIENTE

CLIEN
ESEA REALIZAR
EVEMNT! NO

sl h 4
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SOCIALES cODIGO
P-EVENTOSS-02
EVENTOS CAJA DE TESORERIA O RECEPCION

DEL HOTEL

COMUNICA AL CLIENTE QLE DEBE
PRESENTARSE EN LAS INSTALACIONES
DEL CLUB CAMPESTRE DE
BUCARAMANGA PARA EL CONTRATO DE
REALIZACION DE EVENTOS

IMPRIME ¥ ENTREGA AL CLIENTE
EL FORMATO PARA LA VENTA DE
EVEMNTOS (CONTRATO)
(f-eventos-01)

EC CLIENTE PAGARA
DE CONTADO?

SIEL!ETENCIA EL FORMATO DE AUTORIZACION
DEL CLIENTE ¥ EL VALOR A PAGAR POR ESE

TICIPOS (f-anticipo-01) CON LOS DATOS

CONCEPTO, LE ENTREGA EL ORIGINAL DE
ESTE AL CLIENTE

RECIBE EL FORMATO DE AUTORIZACION
PlA DE ANTICIPO\? anticipo-01), ¥ ELABORA EL
»| (RESPECTVO REC'BOO%ERGEO\.’ Eﬁﬂ
AUTORIZACIGN ENTREGANDO LA COFIA DE ESTE ULTIMO
AL CLIENTE
(f-anticipo-01) ‘
LLEVA A TESORERIA LA COPIA DEL FORMATO DE
AUTORIZACION DE ANTICIPC {f-anficipo-01) PARA
QUE SE LE COLOCQWE EL NUMERC DEL RECIEOQ
DE CAJA CORRESF'ONDIEWTE ¥ EL SELLO DE
TESORERIA
[(AVENTAD
EVENTOS tCOMUNICACIONEf—evemos—UI}
PARA ENVIARLO ATO
DEPENMDENCIAS INVOLUCRADAS COM LA
PARTE OPEHA'H\-’A DEL MISMO
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cODIGO
P-EVENTOSS-02

PROCEDIMIENTO PARA LA VENTA DE EVENTOS SOCIALES

OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la venta de eventos sociales, que permita una mejor

prestacion del servicio en la ejecucion de los mismos.

ALCANCE

Desde la solicitud de realizacién del evento, hasta la comunicacién del memorando de

realizacion del evento correspondiente.

PERIODICIDAD

Cada vez que un cliente desee realizar un evento social en el club.

RESPONSABLE

Coordinadora de eventos y coordinador de costos

DEFINICIONES

Estado de cuenta del socio: El socio puede poseer tres estados de cuenta: al dia, sin

créditos y en pareddn sin servicios.

Estandares: Son las caracteristicas y precios de los eventos propuestas por el club.

Caracteristicas: Son todos los requerimientos del evento

Parte operativa: Son todas las actividades que involucran la realizaciébn del evento

ACTIVIDADES

1. El cliente manifiesta el deseo de realizar un evento social.

2. El Cliente es socio?

Sl: ContinGe en el paso 4.
NO: Continte en el paso 3.

3. La coordinadora de eventos le comunica al cliente que debe presentar unos
documentos de soporte para la realizacion del evento (ver documentacion de este
procedimiento) y la forma como se debe realizar el pago, luego continde en el paso 5.

4. La coordinadora de eventos verifica el estado de cuenta del socio, cuando se encuentre
sin crédito le comunica que debe hacer el pago de contado.

5. La coordinadora de eventos pregunta al cliente las caracteristicas del evento que desea
realizar y luego bloquea el sal6n registrandolo en el libro de reservas de eventos.

6. La coordinadora de eventos registra las caracteristicas escogidas en el formato para la
venta de eventos (f-eventos-01).

7. El cliente hizo alguna modificacién en los estandares?

Sl: Continde en el paso 8.
NO: Continte en el paso 10.

8. La coordinadora de eventos comunica al coordinador de costos las caracteristicas del
evento escogidas por el cliente.

9. El coordinador de costos entrega los precios de las caracteristicas solicitadas a la
coordinadora de eventos.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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cODIGO
P-EVENTOSS-02

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

El cliente solicita el presupuesto del evento?

Sl: ContinGe en el paso 11.

NO: Contintie en el paso 12.

La coordinadora de eventos registra en el formato para la venta de eventos
(presupuesto) (f-eventos-01) los precios de las caracteristicas lo entrega al cliente.

El cliente acepta realizar el evento?

SlI: Continde en el paso 13.

NO: Fin del procedimiento.

La coordinadora de eventos comunica al cliente que debe presentarse en las
instalaciones del Club Campestre de Bucaramanga para firmar el contrato.

La coordinadora de eventos imprime y entrega al cliente el formato para la venta de
eventos (contrato)(f-eventos-01).

El cliente pagara de contado?

Sl: ContinGe en el paso 15.

NO: Continte en el paso 20.

La coordinadora de eventos diligencia el formato de autorizacion de anticipos
(f-anticipo-01) y le entrega el original de este al cliente.

La auxiliar de tesoreria recibe el original del formato de autorizacién de anticipo (f-
anticipo-01), y elabora el respectivo recibo de caja entregando el original al cliente.

La auxiliar de tesoreria registra en el formato de control de anticipos (f-canticipo-01),
la informacion del anticipo hecho.

La coordinadora de eventos lleva a tesoreria la copia del formato de autorizacion de
anticipo (f-anticipo-01) para que se le cologue el numero del recibo de caja
correspondiente y el sello de tesoreria.

La coordinador de eventos registra en el formato de control de anticipos
(f-canticipo-01), la informacion del anticipo hecho y archiva la copia del formato de
autorizacién de anticipo (f-anticipo-01).

La coordinadora de evento imprime el formato para la venta de eventos (comunicacion)
(f-eventos-01) para enviarlo a todas las dependencias involucradas con la parte
operativa del mismo.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

DOCUMENTACION

Carta de presentacion de un socio activo del club con firma y nro. de carnet.

FORMATOS UTILIZADOS

f-eventos-01: formato para la venta de eventos
f-anticipo-01: formato de autorizacion de anticipo
f-canticipo-01: formato de control de anticipos

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
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cODIGO
I-EVENTOSS-02

INSTRUCTIVO PARA LA VENTA DE EVENTOS SOCIALES
Cuando un socio que desee efectuar un evento se encuentre sin crédito, eventos le
comunica que debe hacer el pago de contado.
Toda propuesta por fuera de los estandares establecidos, debe consultarse con el
coordinador de costos para que esta emita el respectivo precio.
Cuando un cliente desee un descuento adicional por el valor del evento, se debe
solicitar la autorizacion de la Gerencia. Simultaneamente se elaborard un
memorando de comunicacién al auditor notificando la peticién de descuento.
Después de la firma del contrato, se pueden hacer cambios para las caracteristicas
del evento, pero que se encuentren dentro las condiciones presentadas en las
clausulas establecidas, para los casos donde suceda esta novedad se procedera a
cargar a la cuenta los consumos adicionales.
Los eventos sociales se deben confirmar por minimo treinta (30) dias antes de la
realizacion del evento y se debe firmar el contrato quince (15) dias antes de la
realizacion del evento.
Todo pago de anticipo debe hacerse con el formato de autorizacién de anticipos
(f-anticipo-01), respetando el consecutivo, siguiendo el procedimiento para la venta
de eventos sociales (p-eventoss-02).
Diariamente la coordinadora de eventos debe llevar a tesoreria las copias de los
formatos de autorizacion de anticipos (f-anticipo-01), para que se le coloque el
namero del recibo de caja correspondiente a cada uno y el sello de tesoreria.
Tanto la coordinadora de eventos como la auxiliar de tesoreria deben llevar un
formato de control de anticipos (f-canticipo-01) y presentarlo semanalmente al
coordinador administrativo y financiero.
Cuando se le agoten los formatos de autorizacion de anticipos (f-anticipo-01) a la
coordinadora de eventos debe solicitarlos a la jefe de tesoreria.
El coordinador administrativo y financiero debe realizar una revision de los anticipos
hechos minimo una vez al mes.
Todo formato que se diligencie de manera incorrecta debe ser anulado y archivado
original y copia. Nunca debe ser destruido.
Cuando un socio desee pagar de contado, eventos debera comunicarle al cliente
gue el pago del evento lo podra efectuar en la caja de tesoreria o en la recepcién
del hotel cuando la anterior se encuentre cerrada y que exija el original del recibo
de caja.
Por ningin motivo un evento debe realizarse antes de la firma del respectivo
contrato de realizacion de eventos.
El formato para la venta de eventos (f-eventos-01) sirve para tres cosas: Contrato,
Presupuesto y Comunicacion.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
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INVITADOS PARA EVENTOS CODIGO

P-INGEVENT-01

DIAGRAMA DE FLUJO

VIGILANTE

<ENTRADA DE INVITADOS PARA EVENTOS

SALIDA DE
INVITADOS
ARA EVENTOS

INICIO

EL INVITADO PARA EVENTOS
LLEGA A LA PORTERIA DEL CLUB

l

PIDE A LA PERSONA EL NOMBRE DEL
EVENTO AL CUAL SE DIRIGE

]

REVISA EN LOS MEMORANDOS DE
EVENTOS, SI ESTE SE ENCUENTRA

SE
LE COMUNICA A
sl LA PERSONA
QUE NO PUEDE
INGRESAR AL
CLUB

k4

REVISA EN LA LISTA DE
INVITADOS, SI LA PERSONA SE
ENCUENTRA

EL VIGILANTE ENTREGA AL CONDUCTOR
DEL VEHICULO LA RESPECTIVA TARJETA
PARA SU INGRESO (VER INSTRUCTIVO
PARA EL INGRESO Y SALIDA DE
INVITADOS DE EVENTOS i—ingevent—ﬂig
¥ LE PERMITE LA ENTRADA AL INVITAG

INDICAN D{)LUEI IL:IAC% EONDE DEBE
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INVITADO PARA EVENTOS

O—(»

<
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CODIGO
P-INGEVENT-01

PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE INVITADOS PARA EVENTOS

OBJETIVO

Ejercer control sobre el ingreso y salida de los invitados a los eventos, proporcionando a los
mismos, seguridad desde su entrada.

ALCANCE

Desde la llegada e ingreso del invitado, hasta la salida del mismo.

PERIODICIDAD

Cada vez que un invitado para evento llegue a la porteria.

RESPONSABLE

Vigilante de porteria y Coordinador de seguridad

ACTIVIDADES

Ingreso de invitados para eventos

1. Elinvitado para eventos llega a la porteria del club.

2. El vigilante pide a la persona el hombre del evento al cual se dirige.

3. El vigilante revisa en los memorandos de eventos, si este se encuentra

4. El evento se realizara ese dia?

SI: Continde en el paso 6.
NO: Continle en el paso 5.

5. El vigilante le comunica a la persona que no puede ingresar al club y se finaliza el

procedimiento.

El vigilante revisa en la lista de invitados, si la persona se encuentra.

7. Elinvitado esté en la lista?

Sl: ContinGe en el paso 8.
NO: Continle en el paso 5.

8. El vigilante entrega al conductor del vehiculo la respectiva tarjeta para su ingreso (ver
instructivo para el ingreso y salida de invitados de eventos (i-ingevent-01)) y le permite
la entrada al invitado indicandole hacia donde debe dirigirse.

Salida de invitados para eventos

9. El vigilante recibe la tarjeta de ingreso del vehiculo y le permite la salida al invitado
para eventos.

10. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

o

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
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CODIGO
I-INGEVENT-01

INSTRUCTIVO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE INVITADOS PARA EVENTOS

En el momento que el invitado para eventos traiga su vehiculo se le daréa la tarjeta
de color azul para el ingreso del mismo, cuando venga en taxi al conductor se dara
la tarjeta de color amarillo.

La coordinadora de eventos debe solicitarle al cliente la lista de sus invitados para
entregarla a los vigilantes. Estos deben revisarla cada vez que un invitado se
presenten para ese evento.

Los vigilantes deben revisar los eventos programados para el dia para que puedan
identificar si el invitado para eventos se dirige hacia alguno de ellos y asi guiar su
ubicacion.

Cuando exista alta congestion de personas que ingresan a los eventos, el
departamento de seguridad debe realizar el plan “Y”, garantizando que los
vehiculos de los invitados se ubiquen en el parqueadero alto.

Cuando el invitado para eventos se disponga a salir de las instalaciones del club, el
vigilante recibe la tarjeta para el vehiculo y le autoriza la salida.

Cualquier anomalia en el ingreso o salida de invitados para eventos, debe
informarse inmediatamente al coordinador de seguridad, ademas debe registrarse
en la minuta de vigilancia.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
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PROVEEDORES, DECORADORES Y ALQUILERES CODIGO
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DIAGRAMA DE FLUJO

VIGILANTE

<INGRESO DE PROOVEDORES

SALIDA DE
ROOVEDORES

<r

INICIO

INGRESO

EL PROVEEDOR LLEGA A LA
PORTERIA DEL CLUE E INDICA AL
VIGILANTE CUAL ES EL MOTIVO DE SU

v

SE COMUNICA CON LA DEPENDENCIA
QUE EL PROVEEDCR VISITARA

A AUTO
INGRESO DEL
OVEEDORZ2

NO

5l

LE COMUNICA AL
PROVEEDOR QUE NO
PUEDE INGRESAR AL

CLUE, YA QUE SU

ENTRADA NO FUE

AUTORIZADA,

h

O

ENTREGA LA TARJETA DE INGRESO DE
WVEHICULD (VER INSTRUCTIVO PARA EL
INGRESO DE ¥ SALIDA DE PROVEEDORES,
DECORADORES Y ALQUILERES (i-ingproov-02)) Y
AUTORIZA LA ENTRADA DEL PROVEEDOR AL

CLUB

RECIBE LA TARJETA DE INGRESO
DE VEHICULD Y AUTORIZA LA
SALIDA DEL PROVEEDOR
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PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE PROVEEDORES,
DECORADORES Y ALQUILERES

OBJETIVO
Efectuar control sobre el ingreso y salida de proveedores, decoradores y alquileres,
verificando su operacion dentro del club.

ALCANCE
Desde la llegada y entrada del proveedor hasta la salida del mismo.

PERIODICIDAD
Cada vez que un proveedor llega a la porteria del club.

RESPONSABLE
Vigilante de porteria y coordinador de seguridad

ACTIVIDADES
Ingreso de Proveedores

1. El proveedor llega a la porteria del club e indica al vigilante cual es el motivo de su
ingreso.

2. El vigilante se comunica con la dependencia que el proveedor visitara.

3. El area autoriza el ingreso del proveedor?

Sl: Continde en el paso 5.

NO: Continle en el paso 4.

4. El vigilante le comunica al proveedor que no puede ingresar al club, ya que su
entrada no fue autorizada, y se finaliza este procedimiento.

5. El vigilante entrega la tarjeta de ingreso de vehiculo (ver instructivo para el ingreso
de y salida de proveedores, decoradores y alquileres (i-ingproov-01)) y autoriza la
entrada del proveedor al club.

Salida de proveedores

6. El vigilante recibe la tarjeta de ingreso de vehiculo y autoriza la salida del
proveedor.

7. FIN DEL PROCEDIMIENTO

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
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INSTRUCTIVO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE PROVEEDORES, DECORADORES

Y ALQUILERES

El area que el proveedor visitard es la Unica autorizada para dar el permiso de
entrada al mismo, sin esta aprobacién no podra ingresar a las instalaciones del
club.

En el momento que el proveedor traiga su vehiculo se le dara la tarjeta de color
azul para el ingreso del mismo, cuando venga en taxi al conductor se dara la tarjeta
de color amarillo.

El ingreso de los proveedores para el area del almacén se hara en el horario
establecido para la recepcién de mercancias Martes a Viernes 8:00 a.m. a 6:00 p.m.
y los Sabados de 8:00 a.m. a 11:00 p.m.; todo ingreso por fuera de este horario
debe tener la autorizacion expresa del recibidor.

Diez minutos después de la entrada del proveedor, el vigilante debe comunicarse
con el area a la cual se dirige este y preguntar si efectivamente se encuentra en ese
lugar.

Cuando se haga ingreso de proveedores para el area del almacén, se debe
comunicar al vigilante de edificio la novedad, para que este haga una inspeccién de
la operacion.

Cualquier irregularidad de la operacion del ingreso de los proveedores debe
comunicarse al coordinador de seguridad para que este tome las acciones
correctivas necesarias, ademas registrarse en la minuta de vigilancia.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
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PERSONAL FIJO Y PRESTADORES DE SERVICIO CODIGO

P-INGTRABJ-01

DIAGRAMA DE FLUJO

ENTRADA DE TRABAJADORES
O PRESTADORES DE SERVICIO

<

VIGILANTE

INICIO

EL TRABAJADOR O PRESTADOR DE
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PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE PERSONAL FIJO Y
PRESTADORES DE SERVICIO

OBJETIVO
Ejercer control sobre el ingreso o salida de los trabajadores fijos y prestadores de servicio
de las instalaciones de club.

ALCANCE
Desde la llegada e ingreso del trabajador o prestador de servicio a la porteria del club,
hasta la salida del mismo.

PERIODICIDAD
Cada vez que un trabajador o prestador de servicio llegue a la porteria del club.

RESPONSABLE
Vigilante de porteria y Coordinador de seguridad

ACTIVIDADES

Entrada al club

1. El trabajador o prestador de servicio llega a la porteria, indicando su nombre al
vigilante.

2. El vigilante ingresa la informaciéon dada en el sistema, e imprime el vale de
alimentacion correspondiente.

3. El vigilante entrega el original del vale de alimentacién al trabajador o prestador de
servicio, y archiva temporalmente la copia.

4. El trabajador o prestador de servicio trae algin maletin u objeto similar?

SI: ContinGe en el paso 5.

NO: Continle en el paso 6.

5. El trabajador o prestador de servicio entrega el maletin al vigilante y este entrega
un ficho para reclamar el objeto a la salida.

6. El trabajador o prestador de servicio viene en vehiculo?

Sl: Continte en el paso 7.

NO: Continle en el paso 8.

7. El vigilante entrega la tarjeta para el vehiculo al conductor (ver instructivo para el
ingreso o salida de personal fijo y prestadores de servicio (i-ingtrabj-01)).

Autoriza al trabajador la entrada al club.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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Salida del Club

8. El trabajador o prestador de servicio viene en vehiculo?
SI: ContinGe en el paso 10.
NO: Contintie en el paso 11.

9. El vigilante realiza la requisa respectiva al vehiculo del trabajador y recibe la tarjeta

del mismo.

10. El vigilante recibe el ficho para reclamar objetos y entrega a la persona sus

pertenencias.

11. El vigilante registra en el sistema y autoriza la salida del trabajador o prestador de

servicio de las instalaciones club.
12. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero

William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCITVO PARA EL INGRESO Y SALIDA DE PERSONAL FIJO Y
PRESTADORES DE SERVICIO

Los trabajadores y prestadores de servicios pueden ingresar al club Unicamente en
sus horarios de trabajo.

Si el trabajador o prestador de servicio se encuentra por fuera de su horario y
requiere ingresar al club, este debe ser autorizado por la Gerencia, Recursos
Humanos, o Funcionario de Turno.

Los trabajadores y prestadores de servicio deben ingresar solos a las instalaciones
del club, es decir sin acompafantes (hijos, esposa, amigos, etc.) que sean ajenos
al club. Solo el Gerente y los funcionarios estan excluidos de esta norma.

El ingreso de taxis al club esta prohibido para los trabajadores y prestadores de
servicio, excepto en eventualidades como:

0 Lluvia intensa.

o0 Factores de trabajo que influyan al trabajador, lo cual impida cambios de
temperatura bruscos o0 cosas similares. Para tal caso la oficina de recurso
humano, el funcionario de turno o la Gerencia deberan aprobar el ingreso
del taxi.

0 Accidentes 0 emergencias que ameriten el ingreso de 1os mismos.

Solo el gerente y los funcionarios estan excluidos de esta norma.

En el momento que el trabajador y prestador de servicios traiga su vehiculo se le
daré la tarjeta de color blanca para el ingreso del mismo, cuando venga en taxi al
conductor se dara la tarjeta de color amarillo.

El vigilante debe registrar la entrada de todo trabajador o prestador de servicio en
el sistema e imprimir el vale de alimentacion correspondiente.

Todo maletin u objeto similar debe ser dejado en la porteria alli se le entregara un
ficho para cuando se disponga a salir de las instalaciones del club reclame sus
pertenencias.

El ingreso de herramientas de trabajo y uniformes debe hacerse en bolsas plasticas
trasparentes previamente revisadas en la porteria.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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Cuando el trabajador o prestador de servicio traiga su vehiculo, el vigilante debera
efectuarle una requisa total (baul, compuertas y lugares que crea conveniente),
entregarle la tarjeta de ingreso, y solicitarla a la salida del mismo.

Cualquier pertenencia del trabajador que ingrese al club en su vehiculo y que se
encuentre en él, deberd ser registrada y relacionada, en el ingreso de la porteria.

El departamento de seguridad debe efectuar requisas a los trabajadores (personas,
vehiculos y/o paquetes) que ingresen o salgan del club.

Cualquier anomalia en las requisas realizadas debe ser informada inmediatamente
al coordinador de seguridad y registrada en la minuta de vigilancia.

Cuando el trabajador salga del club, debe informar al vigilante de porteria para que
registre su salida en el sistema.

Los trabajadores o prestadores de servicio que tenga autorizado llevarse objetos del
club deben hacerlo en el horario de 6:00 a.m. a 6:00 p.m., por fuera de ese horario
no esta permitida la salida de estos.

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO

VIGILANTE AUXILIAR DE TESORERIA

EL VEHICULO DE LA TRANSPORTAD
VALORES LLEGA A LA PORTERIA DEL CLUB

SOLICITA LAS IDENﬂFICACIONES DE LAS PERSONAS
L VEHICULO DE VALORES

COMPRUEEA CONLOS REGISTROS OUE CONCEDE L
TRANSPORTADORA DE VALORES A LAS EMPRESAS, QUE
LOS DATOS Y LA FOTOGRAF[A CORRESPONDAN ALA
DESCRIPCION DE LAS PERSONAS Y LAS IDENTIFICACIONES
ENTREGADAS

LE COMUMICA AL s1
ONDUCTOR DEL
VEH|CULO DE VALORES

ACCIONES PERTINENTES
r
SE COMUNICA CON LA AUXILIAR DE TESORERIA PARA
VERIFICAR LA SOLICITUD DEL INGRESO DE LA
TRANSPORTADORA DE VALORES

XILIA
NC SORERIA AUTORI
e EL INGRESODEL__
NO LE FERMTE LA | Toe0 DE VA '
ENTRADA AL VEHICULO
DE VALORES sl

&

LE AUTORIZA LA ENTRADA AL VEHICULD DE VALORES, LE

LAS INSTALACIONES DEL CLUB

ENTREGA LA TARJETA DE INGRESO DEL VEHICULO (COLOR REC\BE ALOS VIGILANTES DE LA TRANSPORTADORA
ELANCO). Y COMUNICA A TESORERIA EL INGRESO DEL MISMO DE VALORES QUIENES SE IDENTIFICAN

ENTREGA EL DINERD, DILIGENCIA Y FIRMA EL DOCUMENTO DE
RELACION DE ENVIO EN LA TRANSPORTADORA DE VALORES

!

| HACE FIRMAR LA PLANILLA DE CONDUCCION DE EFECTIVO DE
LOS VIGILANTES DEL VEHICULO DE VALORES

I<NGRESO DEL VEHICULO DE VALORES

SALIDA DEL
EHICULO D
VALORES

LLEGA A LA PORTERIA DEL CLUB, ENTREGA LA TARJETA DE
INGRESQ DEL VEHICULO AL VIGILANTE QUIEN LE AUTORIZA
LA SALIDA

o FIN

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero

William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO Y SALIDA DEL VEHICULO DE VALORES

OBJETIVO
Ejercer control sobre el ingreso de la transportadora de valores brindandole seguridad en
su permanencia dentro del club.

ALCANCE
Desde la llegada y entrada autorizada del vehiculo en la porteria hasta, la autorizacion de
la salida del mismo.

PERIODICIDAD
Cada vez que el vehiculo de la transportadora de valores llegue a la porteria.

RESPONSABLE
Vigilante de porteria, coordinador de seguridad y auxiliar de tesoreria

ACTIVIDADES

Entrada del vehiculo de valores

1. El vehiculo de la transportadora de valores llega a la porteria del club.

2. El vigilante solicita las identificaciones de las personas del vehiculo de valores.

3. El vigilante comprueba con los registros que concede la transportadora de valores a
las empresas, que los datos y la fotografia correspondan a la descripcion de las
personas y las identificaciones entregadas.

4. La descripcién corresponde a las identificaciones y los registros?

Sl: Continde en el paso 6.

NO: Continte en el paso 5.

5. El vigilante le comunica al conductor del vehiculo de valores que no puede ingresar
al club. Inmediatamente se debe llamar al coordinador de seguridad para que el
proceda a efectuar las acciones pertinentes, y se finaliza el procedimiento.

6. El vigilante se comunica con la auxiliar de tesoreria para verificar la solicitud del
ingreso de la transportadora de valores.

7. La auxiliar de tesoreria autorizo el ingreso del vehiculo de valores?

SI: ContinGe en el paso 9.
NO: Continte en el paso 8.

8. EIl vigilante no le permite la entrada al vehiculo de valores, y se finaliza el

procedimiento

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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9. El vigilante le autoriza la entrada al vehiculo de valores, le entrega la tarjeta de
ingreso del vehiculo (color blanco), y comunica a tesoreria el ingreso del mismo a
las instalaciones del club.

10. La auxiliar de tesoreria recibe a los vigilantes de la transportadora de valores
quienes se identifican.

11. La auxiliar de tesoreria entrega el dinero, diligencia y firma el documento de
relacion de envio en la transportadora de valores.

12. La auxiliar de tesoreria hace firmar la planilla de conduccion de efectivo de los
vigilantes del vehiculo de valores.

Salida del vehiculo de valores
13. El vehiculo de valores llega a la porteria del club, entrega la tarjeta de ingreso del

vehiculo al vigilante quien le autoriza la salida.
14. FIN DEL PROCEDIMIENTO

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL INGRESO DEL VEHICULO DE VALORES

El Club debe mantener actualizado el listado de registro de las personas que estan
autorizadas por la transportadora de valores para ingresar al club.

El coordinador de seguridad debe mantener informados a los vigilantes de la
porteria cualquier novedad o cambio en referencia a las personas autorizadas por la
transportadora de valores para que ingresen al club.

Cualquier novedad acerca de la forma como se desarrolla el ingreso del vehiculo de
valores al club se debe informar inmediatamente al coordinador de seguridad, y
registrarse en la minuta de vigilancia.

Cuando el vehiculo de valores ingrese al club, porteria debe comunicarse con el
vigilante de edificio, para que este haga una inspeccion del lugar y operacion del
vehiculo de valores.

Cualquier sospecha de la autenticidad de las identificaciones de los ocupantes del
vehiculo de valores debe ser comunicada inmediatamente al coordinador de
seguridad para que este tome las acciones pertinentes.

Cada vez que se solicite el servicio de la transportadora de valores, se debe
comunicar al mensajero para que se traslade al banco correspondiente, espere la
llegada del vehiculo con el dinero proveniente del Club y realice la consignacion.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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VIGILANTE RECEPCIONISTA COORINADOR DE SEGURIDAD

INICIO

EL TRABAJADOR O PRESTADOR
DE SERVICIOS QUE ENCUENTRA
EL OBJETO OLVIDADO LO
INFORMA INMEDIATAMENTE AL

VIGILANTE MAS CERCANO

Ei HO EN LA MINUTA,
DE VIGILANCIA, COMUNICA AL
PERSONAL DEL AREA DONDE FUE
ENCONTRADO EL OBJETO Y LO
LLEVA A RECEPCION

REGISTRA EL HECHO EN SU
BITACORA, Y GUARDA EL OBJETO

L I

AL DiA SIGUIENTE PREGUNTA AL
RECEPCIONISTA S| EL OBJETO HA

SIDO RECLAMADO

OBJETO HA SIDS
RECLAMADO?

NO

SOLICITA AL
RECEPCIONISTA
QUE LE ENSENE
EL REGISTRO DE
ENTREGA EN LA
BITACORA

RETIRA EL OBJETO DE
LA RECEPCION,
ANOTANDO EL HECHO
EN LA BITACORA DE
RECEPCION

!

o

OLVIDADOS, COLOCANDOLES UN
STICKER ¥ REGISTRANDOLOS EN
LIBRO DE OBJETOS OLVIDADOS

DA INGRESO DEL OBJETO AL
CUARTO DE OBJETOS

LE PIDE A LA PERSONA UN
DOCUMENTO DE IDENTIDAD
¥ UNA DESCRIPCION DEL
OBJETO OLVIDADO

ENTREGA EL

QBJETO A LA LE COMUNICA A LA

PERSONA, ¥ PERSONA QUE

REGISTRA LA NINGUN OBJETO

ENTREGA EN CONCUERDA COMN
LIBRO DE LA DESCRIPCION
OB.JETOS

OLVIDADOS

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA OBJETOS OLVIDADOS

OBJETIVO
Verificar, custodiar y relacionar cuidadosamente los objetos encontrados por el personal del
club, garantizando su entrega.

ALCANCE
Desde que se encuentra el objeto, hasta el registro y almacenaje de los mismos.

PERIODICIDAD
Cada vez que se encuentre un objeto olvidado

RESPONSABLE
Vigilantes y Coordinador de seguridad

ACTIVIDADES

1.

6.
7.

8.
Sl:

El trabajador o prestador de servicios que encuentra el objeto olvidado lo informa
inmediatamente al vigilante mas cercano.

El vigilante registra el hecho en la minuta de vigilancia, comunica al personal del
area donde fue encontrado el objeto y lo lleva a recepcion.

El recepcionista registra el hecho en su bitacora, y guarda el objeto.

Al dia siguiente el coordinador de seguridad pregunta al recepcionista si el objeto
ha sido reclamado.

El objeto ha sido reclamado?

Sl: ContinGe en el paso 5.

NO: Continle en el paso 6.

El coordinador de seguridad solicita al recepcionista que le ensefie el registro de
entrega en la bitacora, luego se finaliza el procedimiento.

El coordinador de seguridad retira el objeto de la recepcion, anotando el hecho en
la bitdcora de recepcion.

El coordinador de seguridad da ingreso del objeto al cuarto de objetos olvidados,
colocéndoles un sticker y registrandolos en el libro de objetos olvidados.

El duefio reclama el objeto?

Continte en el paso 9.

NO: Fin del procedimiento.

Elaboré:

(Practicantes) Coordino: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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9. El Coordinador de seguridad le pide a la persona un documento de identidad y una
descripcién del objeto olvidado.

10. La descripcion corresponde al objeto?

SI: ContinGe en el paso 12.

NO: Contintie en el paso 11.

11. El Coordinador de seguridad le comunica a la persona que ningan objeto concuerda
con la descripcién dada, y se finaliza el procedimiento.

12. El Coordinador de seguridad entrega el objeto a la persona, y registra la entrega en
libro de objetos olvidados.

13. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:

Marlio Gbmez Forero

Gerente
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INSTRUCTIVO PARA OBJETOS OLVIDADOS

El trabajador o prestador de servicios que encuentre el objeto olvidado, debe
informarlo y entregarlo al vigilante mas cercano.

Si el propietario del objeto se acerca a la recepcion para retirar su pertenencia, el
recepcionista debe pedirle una descripcién del objeto, y realizar el registro de la
entrega en la bitacora (hora de entrega, nombre de la persona que recibié, numero
de documento de identidad, teléfono, y firma de recibido).

El coordinador de seguridad debe revisar que el registro de entrega en la bitdcora
este correctamente diligenciado.

Después de 24 horas de hallarse el objeto olvidado, el coordinador de seguridad
debe retirarlo de la recepcion e ingresarlo al cuarto de objetos olvidados.

Todo objeto olvidado entregado al Coordinador de seguridad, debe ser relacionado
en libro de objetos olvidados.

Todos los objetos olvidados serdn almacenados en un cuarto especial destinado
para tal fin.

Todos los objetos olvidados almacenados en el cuarto de objetos olvidados, deben
ser etiquetados con un sticker al momento de ingresarlos.

Cuando el dueiio del objeto quiera saber como puede reclamar su pertenencia se le
debe comunicar que debe remitirse al Coordinador de seguridad.

Para que la persona que extravio el objeto pueda reclamarlo, debe dar una
descripciéon aproximada del mismo, presentar un documento de identidad y firmar
el recibido en el libro de objetos olvidados.

Si después de tres meses no se ha reclamado el objeto olvidado, el club con
autorizacién de la Gerencia puede disponer del mismo.

El auditor y el Coordinador de seguridad deben realizar un inventario fisico mensual
del cuarto de objetos olvidados, contrastandolo con el libro de objetos olvidados.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO
COORDINADOR DE COMPRAS GERENCIA

INICIO

REQUIERE LA MECESIDAD DE SELECCIONAR UN
NUEVO PROVEEDOR TEMIENDO EN CUENTA EL
SONDEO PERIODICO REALIZADO DE PRECIOS EN
EL MERCADO

'

CONTACTA DE MANERA TELEFONICF'L ALOS
FPOSIBLES CANDIDATOS A PROVEEDOR, LES
SOLICITA UNA COTIZACION ¥ LAS MUESTRAS DE
LOS PRODUCTOS

h 4
RECIBE LAS COTIZACIONES DE LOS
CANDIDATOS YA SEA VIA FAX, CORRED
ELECTRONICO, ETC ¥ POSTERIORMENTE
HECIBE LA VISIT& DE UM VEMDEDOR QUIEN LE
ESTRAS RESPECTIVAS

¥

JUNTO COM EL ENCARGADO DEL AREA QUE
REQUIERE EL PRODUCTO REALIZAMN LA
EVALU&CIDN DE CADA UNO DE LOS CP-NDIDATOS

D0 EN CUENTA LOS PRECIOS, LA FORMA
PAGO FORMA DE ENTREGA DEL PEDIDO,
FRODUCTOS QUE OFRECEN Y LAS MUESTRAS
RECIEIDAS. LUEGO ESCOGEM LAS TRES MEJORES

h 4

e FORM#T%EEQE&E?\?@ TEMIENDO EN CUENTA LOS RESULTADOS
RESPECTIVAS  COTIZACIONES FRAVEEERREEEAS TRES SFCISHES
COMPRAS COMUNICA A CONTABILIDAD
LOS DATOS DEL MUEVO PROVEEDOR
SELECCIONADO PARA QUE SEA
INCLUIDO EM EL SISTEMA
¥
FIN
Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
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PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION DE PROVEEDORES
OBJETIVO
Seleccionar de manera efectiva los mejores proveedores para el club campestre
garantizando asi, un abastecimiento con productos de alta calidad, buen precio y
cumplimiento.
ALCANCE
Desde la necesidad de seleccidén hasta que se incluye el nuevo proveedor en el sistema.

PERIODICIDAD
Cada vez que se encuentren mejores condiciones en precio, calidad y cumplimiento en un
nuevo proveedor.

RESPONSABLES
Gerencia y Coordinador de compras

ACTIVIDADES

1. El coordinador de compras requiere la necesidad de seleccionar un nuevo proveedor
teniendo en cuenta el sondeo periddico realizado de precios en el mercado.

2. El coordinador de compras contacta de manera telefénica, a los posibles candidatos
a proveedor, les solicita una cotizacion y las muestras de los productos.

3. El coordinador de compras recibe las cotizaciones de los candidatos ya sea via fax,
correo electrénico, etc y posteriormente recibe la visita de un vendedor quien le
entrega las muestras respectivas.

4. El coordinador de compras junto con el encargado del area que requiere el
producto realizan la evaluacion de cada uno de los candidatos, teniendo en cuenta
los precios, la forma de pago, forma de entrega del pedido, productos que ofrecen
y las muestras recibidas. Luego escogen las tres mejores.

5. El coordinador de compras diligencia el formato para seleccion de proveedores
(f-proveedores-01) y lo entrega a la Gerencia junto con sus respectivas
cotizaciones.

6. La Gerencia teniendo en cuenta los resultados de la evaluacion, elige un proveedor
de las tres opciones.

7. El coordinador de compras comunica a contabilidad los datos del nuevo proveedor
seleccionado para que sea incluido en el sistema.

8. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-proveedores-01: formato para seleccién de proveedores

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA LA SELECCION DE PROVEEDORES

Todo proveedor que desee someterse al proceso de seleccion debe enviar la
cotizacion y las muestras de los productos ofrecidos oportunamente al coordinador
de compras.
El coordinador de compras y coordinador de costos deben realizar un sondeo
mensual de los precios del mercado, si un proveedor diferente al seleccionado ofrece
mayores ventajas, deben evaluar la posibilidad de cambiarlo.
El coordinador de compras debe realizar la evaluacion de los proveedores junto con
los encargados de las areas donde se requiere el producto ya que estos son plenos
conocedores de las especificaciones del mismo.

ARTICULOS
Alimentos y bebidas
Suministros de oficina
Insumos de campo de golf
Articulos de aseo
Alimentos, bebidas y suministros de casa de campo
Insumos mantenimiento
Suministros para eventos

La eleccién de los nuevos proveedores debe estar enmarcada entre los parametros
de calidad, precio y cumplimiento.

Tanto el coordinador de compras como el encargado del area que requiere el
producto deben firmar el formato para seleccion de proveedores (f-proveedores-01),
cuando se logre consenso en la eleccion de los mejores.

La Gerencia no aprobard la eleccién de un nuevo proveedor sin que el formato para
seleccion de proveedores (f-proveedores-01), este debidamente diligenciado y
firmado.

Teniendo en cuenta las caracteristicas del producto ofrecido el coordinador de
compras debe solicitar al proveedor que se haga entrega de una muestra.

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Marlio Gbmez Forero
Gerente
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Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano
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CODIGO
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PROCEDIMIENTO PARA LA COMPRA DE FRUTAS Y VERDURAS

OBJETIVO

Dar al club campestre y casa de campo una herramienta de control en la cantidad, calidad,
medidas y precios en la compra de las frutas y verduras que se requieren para la
elaboracion de los diferentes mendus.

ALCANCE

Desde la elaboracion de la lista de mercado hasta su recepcién e ingreso en el sistema.
PERIODICIDAD

Dos veces a la semana

RESPONSABLES
Coordinador de alimentos y bebidas, Coordinador de costos, coordinador de compras y
recibidor de mercado fruver.

DEFINICIONES

Lista de mercado: Es el documento donde se relaciona las cantidades de fruver que se
requieren comprar. Las listas provienen de cocina de socios, cocina de personal y casa de
campo.

Alistamiento: Comprende el proceso de recepcién, pesado, limpieza, seleccién y
almacenamiento del mercado.

ACTIVIDADES
Dia Lunes y Jueves
1. El economo-controlador de alimentos, imprime las existencias y las comunica al
chef operativo.
2. El chef operativo realiza la lista de mercado necesaria para atender la
programacion de los eventos y los menus planeados para la semana.
3. El chef operativo entrega las listas de mercado (cocina de socios y cocina de
personal) al coordinador de compras.
4. El coordinador de compras recibe la lista de mercado de casa de campo.
5. El coordinador de compras entrega a los encargados de realizar el mercado las tres
listas.
Dia Martes y Viernes
6. Los encargados de realizar el mercado se dirigen a la central de abastos con las
listas de mercado y los documentos para hacer las compras (documento interno
equivalente a factura de venta (f-factura-01) y comprobante de pago caja menor).

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-FRUVER-01

7.

10.

11.

12.

13.

Los encargados de realizar el mercado cada vez que efectlen una compra
diligencian los documentos respectivos, especificando los nombres, cantidades y
precios de los alimentos, haciéndolos firmar por el proveedor.

Los encargados de realizar el mercado lo cargan en la camioneta del club,
contratando un cotero al cual se le hace firmar un recibo de caja menor por el valor
de su servicio.

Los encargados de realizar el mercado hacen entrega del mismo al recibidor de
mercado fruver junto con las planillas de compra de fruver (f-fruver-01).

El recibidor de mercado fruver realiza su alistamiento, lo entrega a cocina de
personal, cocina de socios y almacén, segun la planilla de compra de fruver
(f-fruver-01), haciéndola firmar por el encargado de cada punto.

El coordinador de alimentos y bebidas entrega las facturas de los proveedores junto
con los documentos internos equivalentes a la factura de venta (f-factura-01) al
recibidor, para que este las registre en el sistema.

El coordinador de alimentos y bebidas realiza el reembolso y lo entrega junto los
documentos internos equivalentes a factura de venta (f-factura-0l1), facturas
expedidas por los proveedores, los comprobantes de pago caja menor y el recibo de
caja menor del cotero a contabilidad y tesoreria para su tramite correspondiente.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS

f-fruver-01: planilla de compra de fruver.
f-factura-01: documento interno equivalente a factura de venta

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
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INSTRUCTIVO PARA LA COMPRA DE FRUTAS Y VERDURAS

El fondo asignado por la Gerencia para la compra del mercado fruver es de
$ 2'000.000, el cual estara bajo la responsabilidad del coordinador de alimentos y
bebidas.

Los encargados de realizar el mercado deben exigir al proveedor el RUT como
requisito para realizar la compra.

El coordinador de alimentos y bebidas debe entregar a contabilidad el reembolso
fondo de compra de mercado, los documentos equivalentes a la factura de venta
(f-factura-01), las facturas de los proveedores, los comprobantes de pago caja
menor, el recibo de caja por concepto del cargue de bultos, la boleta del peaje y los
comprobantes de entradas de mercancia sin orden de compra a mas tardar los
lunes y jueves en la mafiana.

Contabilidad y Tesoreria deben hacer el reembolso del dinero los dias lunes y jueves
en la tarde.

Para efectuar la compra, se debe diligenciar el comprobante de pago caja menor
exigiendo al proveedor la factura respectiva.

El chef operativo realiza la lista de mercado de la cocina de socios junto con el
economo — controlador de alimentos y la lista de la cocina de personal junto con el
encargado de la misma.

El chef operativo junto con la coordinadora de casa de campo son los encargados
de realizar la lista de mercado para esta dependencia.

El recibidor debe hacer ingreso de las facturas y de los documentos internos
equivalentes a facturas de venta (f-factura-01), inmediatamente después de
haberlos recibido por parte del coordinador de alimentos y bebidas.

El coordinador de alimentos y bebidas es el responsable de asignar las 2 personas
gue se encargaran de realizar el mercado en cada ocasién. Los autorizados para
realizar el mercado son:

NOMBRE
Coordinador de alimento y bebidas
Coordinador de costos
Auxiliar de costos
Coordinador de compras
Economo — controlador de alimentos

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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DIRECTAS CODIGO
P-DICOMPRA-01
DIAGRAMA DE FLUJO
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR COMPRAS DIRECTAS

OBJETIVO

Establecer los parametros que se deben seguir en las compras que permita ejercer control
sobre los requisitos de calidad, precio y cumplimiento.

ALCANCE

Desde el chequeo de las existencias en almacén hasta la elaboracién del pedido a los
distintos proveedores.

PERIODICIDAD

Cada vez que se realiza una compra.

RESPONSABLES

Coordinador de compras y coordinador administrativo y financiero.

DEFINICIONES

Compra directa: Se consideran compras directas: alimentos perecederos de altisima
rotacion con valor unitario bajo, poca cantidad de productos de baja rotacion cuyo valor no
supera los $100.000

ACTIVIDADES

1. El encargado del area solicita telefénica o personalmente el producto al proveedor

2. Una vez llegue el proveedor al club, el encargado del area recibe la factura
confrontandola con el pedido.

3. El pedido cumple con las especificaciones solicitadas?
SI: Continde en el paso 5.
NO: Continte en el paso 4.

4. El encargado del area devuelve el producto que no cumple con las especificaciones
solicitando al proveedor su reposicion.

5. El encargado del area firma la factura quedandose con la original y hace la
recepcioén del pedido. De inmediato entrega la factura al coordinador de compras.

6. El encargado del &rea realiza la requisicion del pedido recibido.

7. El coordinador de compras revisa la factura y la entrega al recibidor.

8. El recibidor registra la mercancia en el sistema, e imprime el comprobante de
recepcién de mercancia y lo entrega junto con la factura a contabilidad.

9. El auxiliar de almacén realiza el traslado en el sistema de la mercancia pedida en la
requisicién previamente autorizada por el coordinador de costos.

10. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA REALIZAR COMPRAS DIRECTAS

Las personas autorizadas para realizar compras directas son:
o Coordinador de compras.
o Coordinador de campo de golf.
0 Chef Operativo.
o0 Coordinador de alimentos y bebidas.

Las compras directas no poseen orden de compra.

El encargado del area esta autorizado para realizar los pedidos a los proveedores ya
establecidos. Cuando se requiera hacer cambio de proveedor, se debe comunicar al
coordinador de compras especificandole las razones.

Una vez llegue el pedido y se verifique la factura respectiva, el del &rea debe
firmarla y entregarla al coordinador de compras para que se de ingreso del
producto en el sistema.

Una vez se reciba la mercancia, el encargado del area debe hacer la requisicion
respectiva para que se realice el traslado a la bodega correspondiente.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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ALMACEN CODIGO
P-ALCOMPRA-02

DIAGRAMA DE FLUJO
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR COMPRAS DE ALMACEN

OBJETIVO
Establecer los parametros que se deben seguir en las compras que permita ejercer control
sobre los requisitos de calidad, precio y cumplimiento.

ALCANCE
Desde el chequeo de las existencias en almacén hasta la elaboracion del pedido a los
distintos proveedores.

PERIODICIDAD
Cada vez que se realiza una compra de alimentos bebidas y suministros.

RESPONSABLES
Coordinador de compras y coordinador administrativo y financiero.

DEFINICIONES
Compras de almacén: Son aquellas compras de productos de la rotacion normal del club,
gue no son directas, ni especiales.

ACTIVIDADES
1. El coordinador de compras revisa en el sistema las existencias del almacén.
2. El coordinador de compras recibe el pedido del almacén.
3. El coordinador de compras efectia las érdenes de compra en el sistema.
4. El coordinador de administrativo y financiero revisa la orden de compra teniendo
especial cuidado con las cantidades y los precios de la mercancia.
El coordinador administrativo y financiero autoriza la orden de compra?
SlI: ContinGe en el paso 8.
NO: Continte en el paso 6.
6. El coordinador administrativo y financiero comunica al coordinador de compra las
razones de la no autorizacion.
7. El coordinador de compras realiza la correccion de la orden de compra por el
sistema.
8. El coordinador de compras imprime la orden de compra y la entrega al recibidor.
9. El coordinador de compras solicita la mercancia al proveedor seleccionado.
10. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

o

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
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INSTRUCTIVO PARA REALIZAR COMPRAS DE ALMACEN

e Todo pedido superior a $100.000 debe llevar una orden de compra autorizada por
el coordinador administrativo y financiero. El coordinador de compras no debe
realizar ningun pedido sin su previa autorizacion.

e El coordinador de compras tiene la autoridad de modificar si considera necesario las
cantidades de productos antes de realizar la orden de compra.

e El coordinador de compras realizara Unica y exclusivamente las ordenes de compra.
En ausencia de este el recibidor tiene la autorizacion de realizar esta labor.

e El coordinador de compras debe entregar con suficiente anterioridad (minimo 1 dia)
las érdenes de compra autorizadas al recibidor para que este pueda programarse.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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CODIGO
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DIAGRAMA DE FLUJO
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR COMPRAS ESPECIALES

OBJETIVO
Establecer un mecanismo para un abastecimiento efectivo de productos que representen
una compra especial para el club.

ALCANCE
Desde que se realiza la solicitud del producto hasta que se realiza el pedido al proveedor.

RESPONSABLE
Gerencia y coordinador de compras.

DEFINICIONES:

Compra Especial: Se consideran compras especiales: activos fijos, productos nuevos o de
bajisima rotacion y la adquisicion de un articulo comin en una cantidad mayor a la
equivalente a su consumo mensual.

ACTIVIDADES

1. El encargado de cada &rea le solicita al coordinador de compras de manera escrita
las especificaciones del articulo requerido, adicionando su respectiva requisicién.

2. El coordinador de compras se comunica con los distintos proveedores del articulo y
les solicita que envien sus cotizaciones.

3. Una vez recibe las cotizaciones, el coordinador de compras realiza una evaluacion
de cada uno y selecciona las tres mejores, teniendo en cuenta el precio, la calidad y
el cumplimiento del proveedor.

4. El coordinador de compras diligencia el formato para la seleccion de proveedores
(f-proveedor-01) y lo entrega a la Gerencia junto con las cotizaciones y la carta
entregada por el encargado del &rea solicitante.

5. La Gerencia revisa la documentacion suministrada y elige una de ellas para que se
adquiera el articulo solicitado comunicando la decision al coordinador de compras.

6. El coordinador de compras elabora la orden de compra en el sistema, la imprime, la
entrega al recibidor y hace el pedido al proveedor, acordando las especificaciones
del producto y la fecha de entrega.

7. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-proveedor-01: formato para la seleccion de proveedores

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA REALIZAR COMPRAS ESPECIALES

Cuando se requiera hacer una compra especial, aunque se cuente con un proveedor
previamente seleccionado el coordinador de compras debe sondear el mercado
pidiendo a otros proveedores la cotizacion del producto requerido. Si lo considera
necesario debe proceder a realizar el procedimiento para la seleccion de
proveedores (p-selprov-02).

El encargado de la dependencia que requiere el producto debe hacer una carta
solicitando la compra del mismo y especificando las caracteristicas necesarias.

Toda compra especial debe ser sustentada por minimo con 3 cotizaciones.
Toda compra especial serd autorizada Unicamente por la Gerencia.

El coordinador de compra no puede modificar la cantidad y las caracteristicas del
producto solicitado sin autorizacion de la Gerencia.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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MERCANCIAS CODIGO
P-RECMERC-01
DIAGRAMA DE FLUJO
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REMISION DE COMPRA
h 4 .
| EL PROVEEDOR JUNTO CON EL AUXILIAR, DE ALMACEN ‘

INGRESAN LOS PRODUCTOS AL ALMACEN GENERAL

FIRMA LA FACTURA O REMISION, ¥
EXIGE EL ORIGIMAL COM COFIA DE
ESTA AL PROVEEDOR

I

ENTREGA LA FACTURA O REMISION, JUNTO CON LA ORDEN
DE COMPRA AL COORDINADOR DE COMPRAS PARA QUE
ESTE CONFRONTE LOS DOCUMENTOS ¥ COLOQUE SU VOBOD

INCRESA LC(S DATOS DE LA FACTIJRA AL
0 DE COMTABILI

HACE EL REGISTRO DE LAS CANTIDADES
RECIBIDAS EN EL SISTEMA

IMPRIME EL COMPROBANTE DE RECEPCION
DE MERC&NCL& ‘f' LO ENTREGA JUNTO CON

CUNTABILIDAD

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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cODIGO
P-RECMERC-01

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION DE MERCANCIAS

OBJETIVO

Velar por el ingreso de la mercancia bajo las especificaciones requeridas (cantidad, calidad,
precio).

ALCANCE

Desde

el ingreso del proveedor hasta que registro de la mercancia en el sistema.

PERIODICIDAD
Cada vez que se recepcione mercancia

RESPONSABLE
Recibidor, Coordinador de compras
ACTIVIDADES
1. El proveedor ingresa al club cumpliendo con el procedimiento para el ingreso y
salida de de proveedores, decoradores y alquileres (p-ingproov-01).
2. El recibidor busca la orden de compra correspondiente y solicita al proveedor la
factura o remisién de compra.
3. La orden de compra coincide con la factura o remisién de compra?

ok

10.

11.

12.
13.
14.
15.

SI: Continde en el paso 6.

NO: Continle en el paso 4.

El recibidor realiza una factura provisional, y la hace firmar al proveedor.

El recibidor le solicita al proveedor que realice una nueva factura con las
correcciones correspondientes.

El recibidor verifica los productos y comprueba que estos cumplan con las
especificaciones establecidas en la orden de compra.

El producto cumple con especificaciones?

SI: Continde en el paso 9.

NO: Continte en el paso 8.

El recibidor devuelve la cantidad de producto defectuoso al proveedor registrando la
devolucion en la orden de compra y la factura o remisién de compra.

El proveedor ingresa la mercancia al almacén y junto con el recibidor la ubican en el
lugar destinado para esta.

El recibidor firma la factura o remision, y exige el original y una copia de esta al
proveedor.

El recibidor entrega la factura o remision, junto con la orden de compra al
coordinador de compras para que coloque su VoBo.

El recibidor ingresa los datos de la factura al libro de contabilidad.

El recibidor hace el registro de las cantidades recibidas en el sistema.

El recibidor imprime el comprobante de recepcién de mercancia.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

Elaboré

: (Practicantes) Coordino: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero

William

José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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cODIGO
I-RECMERC-01

INSTRUCTIVO PARA LA RECEPCION DE MERCANCIAS

Cuando la reciban los proveedores de carnes, el recibidor debe comunicar al chef
operativo y/o al porcionador para verificar las especificaciones de los productos.

Cuando una porcion del pedido no cumple con las especificaciones establecidas, se
hace la respectiva devolucién del producto y la anotacion en la orden de compra, la
factura o remision de compra. En el momento que el proveedor ingrese de nuevo,
se volvera a realizar el procedimiento para la recepcion de mercancias
(p-recmerc-01).

El coordinador de compras debe verificar que la factura coincida con su orden de
compra antes de enviarlas a contabilidad.

Inmediatamente se recepcione la mercancia y se verifiquen los documentos, se
debe hacer el ingreso en el sistema.

Cuando se haga una compra especial, una vez llegue el producto se debe solicitar al
encargado del area donde se requiere que verifique sus caracteristicas.

La recepcion de productos provenientes de una compra directa puede hacerse en el
area solicitante, la cual sera la responsable de la verificacién de la factura y de la
calidad del producto. Una vez se halla finalizado esta recepcion, se debe entregar la
factura al recibidor para que sea incluida en el sistema inmediatamente.

El recibidor debe acompafiar al proveedor durante todo el proceso de recepcion de
mercancia.

Elaboré: (Practicantes)

Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
Coordinadora de Recurso Humano Gerente

William José Uribe C.
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PROCEDIMIENTO PARA EL PAGO DE PROVEEDORES

PAGINA 1DE 2

cODIGO
P-PAGPROV-01

DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR DE COMPRAS

AUXILIAR DE TESORERIA

INICIC

r

EL PROVEEDOR INGRESA AL CLUB CUMPLIENDO
COM EL PROCEDIMIENTO PARA EL TNGRESD ¥
SALIDA DE PROVEEDORES (p-ingproov-01)

EL PROVEEDOR SE IDENTIFICA Y LE RECIBE
LA FACTURA

=l

EL PROVEEDOR. SE IDENTIFICA Y LE BLUSCA EL

‘ ELABORA UM RECIBO DE CAJA MENOR
POR EL VALOR A PAGAR AL FROVEEDOR

HACE FIRMAR EL RECIBO DE CAJA MENOR |
AL PROVEEDOR ¥ LE ENTREGA EL DINERD

GUARDA EL RECIBO EN LA CAJA |
MENCOR |

CHEQUE DE PAGO

¥
ENTREGA EL COMPROBANTE DE EGRESO AL
PROVEEDOR PARA QUE ESTE LO FIRME Y
COLOQUE EL SELLO

¥ ENTREGA EL CHEQUE AL PROVEEDOR

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero

Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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cODIGO
P-PAGPROV-01

PROCEDIMIENTO PARA EL PAGO DE PROVEEDORES

OBJETIVO
Cancelar las obligaciones que tiene la organizacién con sus proveedores.

ALCANCE
Desde el ingreso del proveedor hasta la cancelacién de la factura.

PERIODICIDAD
Cada vez que se haga un pago a proveedor.

RESPONSABLES
Coordinador de compras y administrativa B (area de tesoreria).

ACTIVIDADES

1.

2.

9.

El proveedor ingresa al club cumpliendo con el procedimiento para el ingreso y
salida de proveedores (p-ingproov-01).

El proveedor ingresa al area de compras?

SI: Continde en el paso 3.

NO: Continle en el paso 7.

El proveedor se identifica y el coordinador de compra le recibe la factura.

El coordinador de compras elabora un recibo de caja menor por el valor a pagar al
proveedor.

El coordinador de compras hace firmar el recibo de caja menor al proveedor y le
entrega el dinero.

El coordinador de compras guarda el recibo en la caja menor, y se finaliza el
procedimiento.

El proveedor se identifica y la auxiliar de tesoreria, le busca el cheque de pago.

La auxiliar de tesoreria entrega el comprobante de egreso al proveedor para que
este lo firme y coloque el sello.

La auxiliar de tesoreria recibe el comprobante de egreso y entrega el cheque al
proveedor.

10. FIN DEL PROCEDIMIENTO

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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cODIGO
1-PAGPROV-01

INSTRUCTIVO PARA EL PAGO DE PROVEEDORES

Para todo pago de proveedores por caja menor, se debe realizar el respectivo
recibo de caja menor.

Todo recibo de caja menor debe estar correctamente diligenciado y firmado por la
persona que recibe el dinero.

En el momento en que se haya utilizado el 60% del monto de la caja menor, el
coordinador de compras debe desarrollar el procedimiento para realizar reembolso
de caja menor (p-reembolso-01).

El coordinador de compras podra realizar pagos por caja menor cuando en los
siguientes casos:

o Compras de operacién que no superen los $100.000.
o Compras extraordinarias a proveedores con los que no se tiene crédito.

La administrativa B (&rea de tesoreria), debe comunicarse con el proveedor una vez
este listo el cheque.

Todos los proveedores deben identificarse para que se pueda realizar el pago a los
mismos.

Cuando se realice un pago en la caja de tesoreria, el proveedor debe firmar y
colocar el sello de la empresa en el comprobante de egreso.

Los cheques entregados en la tesoreria debe contener todas las firmas y sellos
correspondientes.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR TRASPASOS 55
P-TRASPASOS-01

DIAGRAMA DE FLUJO

COSTOS O
AREA SOLICITANTE AREA DESPACHADORA FUNCIONARIC DE
TURNO
SE COMUNICA CON LA
DEAPACHADORAS POSIBLES
PARA EFECTUAR EL TRASPASO
EN LA QUE TENGA EL
FPRODUCTO EN LAS
CANTIDADES REQUERIDAS
TE REAFIRMA AL AREA
DESFACHADORA EL TIPO DE
PRODUCTO ¥ LAS CANTIDADES
QUE SE REQUIEREN EN EL
TRASPASO
REGISTRA EN EL FORMATO PARA
TRASPASOS (-raspaso-01) LOS PREPARA EL TRASPASO QUE
TIFOS ¥ CANTIDADES DE DEBE EFECTUAR HACIA EL
ALIMENTOS ¥/ BEBIDAS QUE SE REA SOLICITANTE
ACORDARON
1l
DE cosms O AL FUNCIONARIO
0 JUNTO CON EL
FORMATO FARA TRASPASOS
(f-traspasos-01) PARA QUE ESTE
LO CONSTATE Y AUTORICE FIRMA EL
| FORMATO PARA
*  TRASPASOS
(f-raspaso-01)
I
SOLCTANTE 51 LOS TIPOS ¥
SE DIRIGE A RETIRAR
N TIDADES DE ALIMENTOS 1';0
EL TRASPASD BEBIDAS DELTRASPASO EGT
CORRECTOS
COMPLETAEL PEDIDO SEGUN LAS
ESPECIFICACIONES DILIGENCIADAS
EN EL FORMATO PARA TRASPASOS
(f-traspaso-01)
FIRMA EL FORMATO PARA FIRMA EL FORMATO PARA
TR.&SF’ASOSrSf-tIasﬁ'aso—m] TRASPASOS (f-traspasc-01)
DANDO CONFORMIDAD ~ [* DANDO CONFORMIDAD DEL
DEL TRASPASO HECHO TRASPASO HECHO
[
v
e
RETIRA EL TRASPASO Y LO |
FRASUADA HACIA SU AREA [* IR APASOR [Hspas ) AL
I
RGHIVA E
F@RMATOS PA
TRASPASOS
(-traspaso-01) (-traspaso-01)
FIN

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:

Marlio Gbmez Forero

Gerente
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CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 2 DE 3

CODIGO
P-TRASPASOS-01

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR TRASPASOS

OBJETIVO

Velar por el abastecimiento efectivo de alimentos y/o bebidas en los distintos puntos de
venta.

ALCANCE

Desde el requerimiento de los alimentos por el &rea solicitante, hasta la entrega del
traspaso hecha por el &rea despachadora.

PERIODICIDAD

Cada vez que se necesite hacer un traspaso

RESPONSABLE
Los encargados de las areas despachadoras y solicitantes.

DEFINICIONES

Traspaso: Se define como traspaso al desplazamiento de alimentos y/o bebidas entre dos
areas en las cuales no se involucre al almacén general. Ejemplo: Se puede efectuar un
traspaso entre el economato y el kiosco de tenis.

ACTIVIDADES
1. El encargado del area solicitante se comunica con las areas despachadoras posibles

para verificar que se tenga el producto en las cantidades requeridas.

El encargado del area solicitante elabora el formato para traspasos (f-traspaso-01).

El encargado del area despachadora alista la mercancia solicitada.

El encargado del area solicitante se dirige a retirar el traspaso.

Los encargados de las dos areas (solicitante y despachadora) verifican si los tipos y

cantidades de alimentos y/o bebidas del traspaso estan correctos.

6. El pedido esté correcto?

Sl: ContinGe en el paso 8.

NO: Continle en el paso 7.

7. El encargado del area despachadora completa el pedido segun las especificaciones
diligenciadas en el formato para traspasos (f-traspaso-01).

8. Los encargados de las dos areas firman el formato para traspasos (f-traspaso-01)
dando conformidad del traspaso hecho.

9. El Encargado del area despachadora entrega copia del formato para traspasos
(f-traspaso-01) al encargado del area solicitante.

ahwm

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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PAGINA 3 DE 3

CODIGO
P-TRASPASOS-01

10. El encargado del &rea solicitante retira el pedido y lo traslada hacia su area.
11. Los encargados de las dos &reas archivan los respectivos formatos para traspasos

(f-traspaso-01).
12. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS
f-traspasos-01: formato para traspasos

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero

William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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CODIGO
I-TRASPASOS-01

INSTRUCTIVO PARA REALIZAR TRASPASOS

Todo traspaso hecho debe efectuarse diligenciando claramente en el formato para
traspasos (f-traspaso-01), el area solicitante, el area despachadora, las cantidades y
los tipos de alimentos y/o bebidas que se requieren.

Al finalizar el turno todas las areas que efectuaron traspasos deben llevar los
comprobantes formatos para traspasos (f-traspaso-01) hecho durante el dia al
departamento de costos para su revision debidamente diligenciados.

No se aceptaran formatos para traspasos (f-traspaso-01) enmendados o tachados.
El encargado area solicitante debe ir a retirar el traspaso del area despachadora,
para asi evitar dobles viajes cuando se presenten no conformidades en las

cantidades y tipos de alimentos y/o bebidas despachados.

Cuando se despache algun traspaso, inmediatamente se debe actualizar los
inventarios del area solicitante y despachadora, por el sistema.

Todo traspaso hecho debe ser firmado por los encargados de las dos areas, para
dejar constancia a conformidad de entrega y despacho del mismo.

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné: Aprobo:
Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
Coordinadora Recurso Humano Gerente
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PAGINA 1 DE 2

cODIGO
P-REQUISICIONES-01

DIAGRAMA DE FLUJO

AREA SOLICITANTE

COSTOS

AUXILIAR DE ALMACEN

INICIO

IDENTIFICA LOS REQUERIMIENTOS PARA LA,
OPERACION /O FUNCIONAMIENTCO DEL AREA ‘

INGRESA AL SISTEMA Y ELABORA LA

REQUISICION EM EL MISMO

}_

REVISA LA REQUISICION
¥ LA AUTORIZA

SUTORIZO, LA
REQUISICIONZ.

NO

k.

MODIFICA LAS CANTIDADES,
LOS PRODUCTOS Y/O ANULA
LA REQUISICION SI ES
NECESARIO

INGRESA AL SISTEMA,
REALIZA EL TRASLADO AL

"1 INVENTARIO DEL AREA
SOLICITANTE

l

IMPRIME LA
REQUISICION

ALISTAEL PEDIDO ¥

CANTIDADES REGISTRADAS
EN LA REQUISICION

COMPLETA EL PEDIDO
DE ACUERDO A LAS

REQUISICION

HACE FIRMAR LA
REQUISICION
POR LA PERSONA QUE
RECIBE EL PEDIDO.

ARCHIVA EL
PRIGINAL DE LA
REQUISICION

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:

Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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cODIGO
P-REQUISICIONES-01

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR REQUISICIONES

OBJETIVO
Abastecer de las cantidades de alimentos, bebidas, suministros, etc. a las areas que los
necesiten.
ALCANCE
Desde la identificacion de los requerimientos del area, hasta el despacho de la requisicion
en el almacén.
PERIODICIDAD
Cada vez que se necesite realizar una requisicién
RESPONSABLE
El coordinador del area solicitante, el departamento de costos, y el auxiliar de almacén.
ACTIVIDADES
1. El area solicitante identifica los requerimientos para la operacion y/o funcionamiento
del &rea.
2. El area solicitante ingresa al sistema y elabora la requisicion.
3. El departamento de costos revisa la requisicién y la autoriza.
4. Costos autoriz6 la requisicion?
Sl: ContinGe en el paso 6.
NO: Continte en le paso 5.
5. Costos modifica las cantidades, los productos y/o anula la requisicion si es
necesario.
6. El auxiliar de almacén ingresa al sistema, efectla el traslado al inventario del area
solicitante e imprime la requisicion.
7. El auxiliar de almacén alista el pedido y espera a que sea reclamado por el area
solicitante.
8. El auxiliar de almacén entrega el pedido verificando las cantidades registradas en la
requisicién.
9. Esta completo el pedido?
SI: Continde en el paso 11
NO: Continte en el paso 10.
10. El auxiliar de almacén completa el pedido de acuerdo a las cantidades registradas
en la requisicion.
11. El auxiliar de almacén hace firmar la requisicion por la persona que recibe el pedido
y archiva el original como soporte de lo que fue despachado.
12. FIN DEL PROCEDIMIENTO

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 1 DE 1

cODIGO
I-REQUISICIONES-01

INSTRUCTIVO PARA REALIZAR REQUISICIONES

El departamento de costos es el Unico autorizado para aprobar una requisicion
ademas de cambiar sus cantidades cuando lo considere necesario.

El auxiliar de almacén no debe despachar ninguna requisicion que no este
autorizada por el departamento de costos.

El area que solicita la requisicion, debe recoger su pedido en el almacén.
Tanto la persona del area solicitante como el auxiliar de almacén deben verificar
que los productos y cantidades despachados correspondan a la requisicion.

El encargado del area solicitante debe firmar la requisicion para dejar constancia de
la conformidad con el despacho de las mismas.

El inventario del almacén general debe mantenerse actualizado.
Solo en el caso que el sistema se encuentre sin funcionamiento, se pueden realizar

despachos de requisiciones de manera manual. Inmediatamente se reestablezca el
servicio se deben hacer los registros correspondientes en el sistema.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL PORCIONAMIENTO DE PAGINA 1 DE 3
CARNES cODIGO
P-PORCAR-02
DIAGRAMA DE FLUJO
AUXILIAR DE ALMACEN PORCIONADCR CHEF OPERATIVO RECIBIDOR
INICIO TENIENDO EN
CUENTA LAS
LISTAS DE CARNES
JUNTO CON EL ECONOMO - ¥ MARISCOS Y LOS
CONTROLADOR DE ALIMENTOS EVENTOS
ENTREGAN AL CHEF OPERATIVO PROGRAMADOS
LA LISTA DE CARNES Y "| PARA LA SEMANA,
MARISCOS EXISTENTES EN SUS ELABORA LOS
BODEGA: REQUERIMIENTOS
DE LAS CARNES Y
LA ENTREGA AL
PORCIONADOR
]
v
ENTREGA LA CARNE AL
PDRC&DNADOR DIGEBID(.:QMENTE
PESADA Y DILIGENCIA EL
ENCABEZADO DEL L] REVISA E(L:EgLEDO DE LA
COMPROBANTE DE CORTE DE
CARNES Y MARISCOS
(f-carmes-01)
DEVUELVE LA CARNE
AL AUXILIAR DE
ALMACEN,
COMUNICANDO 5US
RAZONES, PARA QUE
ESTE REFORTE EL
MAL ESTADOC DE LA
MISMA
INGRESA LA CARNE AL CUARTO
DE PORCIONAMIENTO Y
REALIZA EL PROCESO
PERTINENTE DE ACUERDO AL
TIPO DE CARNE, EN LAS
CANTIDADES REQUERIDAS
SEGUN LOS ESTANDARES
ESTABLECIDOS
DILIGENCIA EL MEAT TAG
(f-meattag-01) ¥ LA COLOCA EL
ORIGINAL SOBRE LA CARNE
FORCIONADA
INGRESA LA CARNE UNAVEZ TERMINE SU LABOR,
PORCIONADA A LOS JUNTO COM EL AUXILIAR DE
CUARTOS FRIOS DEL ALMACEN REALIZA EL ANALISIS
ALMACEN Y ENTREGA LOS DE LA CARNES Y LO DILIGENCIA
DOCUMENTOS (ORIGINAL | EN EL COMPROBANTE DE CORTE
DEL COMPROBANTE DE |7 DE CARMNES ¥ MARISCOS
CORTE DE CARNES Y (f~cames-01), QUEDANDOSE CON
MARISCOS (f-carnes-01) ¥ LA LA COPIA DE ESTE Y ENTREGA LA
COPIA DEL MEAT TAG COPIA DEL MEAT TAG
(-mealtag-01)) AL RECIBIDOR (-meattag-01} DA INGRESO DE LA
CARNE PORCIONADA
AL ALMACEN EN EL
»{ SISTEMA Y ENTREGA
LOS DOCUMENTOS
AL COORDINADOR
DE COSTOS
FIN
Elaboro: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
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cODIGO
P-PORCAR-02

PROCEDIMIENTO PARA EL PORCIONAMIENTO DE CARNES

OBJETIVO

Controlar el proceso de porcionamiento de carnes en el cuarto frio buscando la mas
adecuada utilizacién de la materia prima de manera que se logre controlar y disminuir el
desperdicio como producto de la operacion.

ALCANCE

Desde que se recibe el inventario de carnes porcionadas hasta que se entrega se hace
entrega de estos al almacén.

PERIODICIDAD

Diariamente

RESPONSABLES

Chef operativo y porcionador, auxiliar de almacén y recibidor

DEFINICIONES

Meat tag: Formato que relaciona se utiliza para controlar el inventario de carnes de
manera tal que se realice el despacho adecuado teniendo en cuenta las fechas de llegada.
Andlisis de la carne porcionada: Se describe el nUmero total de porciones, su peso, la
cantidad de viseras y el peso del desperdicio.

ACTIVIDADES

1. El auxiliar de almacén y el ecénomo — controlador de alimentos entregan al chef
operativo la lista de carnes y mariscos existentes en sus bodegas.

2. El chef operativo teniendo en cuenta las listas de carnes y mariscos y los eventos
programados para la semana, elabora los requerimientos de las carnes y la entrega
al porcionador.

3. El auxiliar de almacén entrega la carne al porcionador debidamente pesada y
diligencia el encabezado del comprobante de corte de carnes y mariscos
(f-carnes-01).

El porcionador revisa el estado de la carne.
5. El estado de la carne es 6ptimo?

SI: ContinGe en el paso 7.

NO: Continle en el paso 6.

6. El porcionador devuelve la carne al auxiliar de almacén, comunicando sus razones,
para que este reporte el mal estado de la misma y se finaliza el procedimiento.

B

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
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7.

10.

11.

12.

El porcionador ingresa la carne al cuarto de porcionamiento y realiza el proceso
pertinente de acuerdo al tipo de carne, en las cantidades requeridas segun los
estandares establecidos (ver en el instructivo para el porcionamiento de carnes (i-
porcionamiento-01) tabla de cortes estipulados para las carnes en el cuarto de
porcionamiento).

El porcionador diligencia el meat tag (f-meattag-01) y la coloca el original sobre la
carne porcionada,

Una vez termine su labor, el porcionador junto con el auxiliar de almacén realiza el
andlisis de la carnes y lo diligencia en el comprobante de corte de carnes y mariscos
(f-carnes-01), quedandose con la copia de este y entrega la copia del meat tag
(f-meattag-01).

El auxiliar de almacén ingresa la carne porcionada a los cuartos frios del almacén y
entrega los documentos (original del comprobante de corte de carnes y mariscos
(f-carnes-01) y la copia del meat tag (f-meattag-01)) al recibidor.

El recibidor da ingreso de la carne porcionada al almacén en el sistema y entrega
los documentos al coordinador de costos.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS

f-carnes-01: Comprobante de corte de carnes y mariscos.
f-meattag-01: Meat Tag

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
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INSTRUCTIVO PARA EL PORCIONAMIENTO DE CARNES

El despachado debe entrega la carne al porcionador debidamente pesada,
diligenciando el encabezado del comprobante de corte carnes y mariscos
(f-carnes-01) estandar.

Una vez el porcionador termine su proceso, debe diligenciar un formato meat tag
(f-meattag-01) y colocar el original sobre la bandeja de la carne porcionada.
Igualmente debe realizar el andlisis de la carne junto con el auxiliar de almacén y
registrar los resultados en el comprobante corte de carnes y mariscos (f-carnes-01).
Los sobrantes y huesos deben almacenarse y entregarse junto con la carne de
primera al auxiliar de almacén.

El auxiliar de almacén debe tener en cuenta la fecha de llegada de la carne
consignada en el meat tag, al momento de entregarla al area solicitante, siguiendo
la metodologia PEPS (primeras en entrar, primeras en salir).

Toda accion de porcionamiento debe contener su respectivo analisis registrado en el
comprobante de corte de carne y marisco (f-carnes-01).

El porcionador debe mantener en adecuadas condiciones de orden y limpieza el
cuarto de porcionamiento.

Una vez llena cada bandeja con la carne ya porcionada debe almacenarse de
inmediato en el cuarto frio del cuarto de porcionamiento hasta que sea entregada al
auxiliar de almacén.

Se debe procurar realizar primero el porcionamiento de carnes de menor tiempo de
conservacion para evitar un posible dafio de las mismas.

CORTES ESTIPULADOS PARA LAS CARNES EN EL CUARTO DE PORCIONAMIENTO
TIPO DE CORTE PESO (Gramos) STOCK (und)
Baby Media Porcion 200 100
Baby Porcién 300 120
Chateaus Media Porcién 175 -180 80
Chateaus — Steak 250 120
Milanesa 200 200
Carne de sandwich 125 200
Carne de sandwich golf 125 120
Lomo de cerdo 300 40
Rébalo 260 — 280 100
Camarén 160 100
Trucha para filetear 400 60
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
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Pechuga de pollo para filetear 450 - 500 300

Carne asar 120 260

Carne sudar 160 260

Higado 120 120

Costilla de res 180 150

Churrasco 1 porcién 400 80

Churrasco Y2 200 80

Pollo grille 450 100

Cazuela mariscos 250 100

Langostinos 160 20

Pargo rojo 500 30

Alas de pollo

Almeja en concha 0

Calamar 0

Callo 10

Caracol 0

Carne orear porcion

Carne para empanadas 150

Carne para hamburguesas 100 200

Cazuela 0

Chunchulla 500 10

Colombinas de pollo 200

Costilla de cerdo 300 10

Lomo de cerdo 300 30

Lomo de cerdo 500 30

Lomo de pollo 500 20

Lomo fino limpio procesado 500 200

Pernil de cerdo limpio 500 30

Capén 500 30

Punta de anca 400 15

Recorte de rébalo

Rdébalo 300 80

Stroganoff 250 40

Trucha por libras

Trucha 400 40

Mojarras

Carne canal limpia

Langostino caliente porcionado 160 10

Cabeza de pulpo 0

Pulpo 0
Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
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ALIMENTOS PREELABORADOS CODIGO
P-ALPRE-02
DIAGRAMA DE FLUJO
ECONOMO CONTROLADOR DE
CHEF OPERATIVO AYUDANTE DE COCINA ALIMENTOS
INICIO
A NDO EN 8]
EVENTOS PLANEADQS PARA EL B
DIA DE LA SEMANA 'Y LA CONTROLADOR DE ALISTA LOS INSUMOS, LOS ENTREGA AL
ROTACION DEL PRODUCTO, ALIMENTOS LOS INSUMOS AYUDANTE DE COCINA DILIGENCIADO
DETERMINA EL NUMERD DE > CORRESPQNDIENTES > UN FORMATO PARA TRASPASDS (f-
UNIDADES A REALIZAR DURANTE ESPECIFICANDOLE LA traspasos-01) Y REGISTRANDO LAS
LA JORNADA DE TRABAIO Y CANTIDAD DE ALIMENTOS A SALIDAS EN EL SISTEMA
COMUNICA AL AYUDANTE DE PREPARAR
COCINA LA LABOR A REALIZAR

(f-traspasos-01),
QUEDANDOSE CON LA COPTA

PREPARA LOS ALIMENTOS
DE ACUERDO A LAS
RECETAS ESTANDAR Y A LAS
CANTIDADES REQUERIDAS

UNA VEZ TERMINE SU LABOR,
CUENTA EL NUMERO DE

UNIDADES OBTENIDAS Y LE 4
ENTREGA AL ECONOMO -

CONTROLADOR DE ALIMENTOS

CUENTA LAS UNIDADES RECIBIDAS Y
LA CONFRONTA CON LA CANTIDAD
ESPECIFICADPAPOR LA RECETA
ESTANDAR

CANTIDA
ENTREGADAS
CORRESPONDEN A LAS
UERIDAS EN LA RECE
ESTANDAR?

NO

COMUNICA AL
COORDINADOR DE
COSTOS Y AL CHEF
OPERATIVO LA
DIFERENCIA, PARA
QUE ESTOS TOMEN
LAS MEDIDAS
CORRECTIVAS
PERTINENTES

L 0

r

COLOCA EL PRODUCTO EN EL
CUARTO FRIO, DILIGENCIA UN
FORMATO PARA TRASPASOS
(f-traspasos-01), LO HACE FIRMAR
POR El, AYUDANTE DE COCINA,
ENTREGANDOLE LA COPIA DE ESTE
¥ REGISTRA EL INGRESO DE LOS
ALIMENTOQS PREELABORADOS EN
EL SISTEMA

FIN

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Reviso:
Luz Milena Pineda

Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
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Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA LA PRODUCCION DE LOS ALIMENTOS PREELABORADOS

OBJETIVO
Controlar mediante recetas estandar la cantidad de insumos que se utilizan en la
produccion de alimentos preelaborados evitando su despilfarro.

ALCANCE
Desde el suministro de los insumos (alimentos sin procesar) por parte del economo, hasta
la entrada de los alimentos preelaborados al economato.

PERIODICIDAD
Diariamente

RESPONSABLES
Ecénomo — controlador de alimentos y chef operativo.

DEFINICIONES:

Insumos: Son aquellas materias primas que provee el economato para que se conviertan
en alimentos preelaborados. Los insumos son alimentos que no han sufrido ningun tipo de
proceso previo en la cocina, ejemplo: carne para empanadas, carne para sandwich, harina
para las pizzas, salsas, etc.

Alimentos preelaborados: Son aquellos que requieren de un proceso de preparacién con
anterioridad y que ingresaran a inventario como producto semi-terminado. Se consideran
alimentos preelaborados las empanadas, ingredientes para pizzas, deditos de queso,
flautas, etc.

ACTIVIDADES:

1. El chef operativo teniendo en cuenta los eventos planeados para el dia de la
semana y la rotacién del producto, determina el numero de unidades a realizar
durante la jornada de trabajo y comunica al ayudante de cocina la labor a realizar.

2. El ayudante de cocina solicita al economo — controlador de alimentos los insumos
correspondientes especificandole la cantidad de alimentos a preparar.

3. El ecénomo — controlador de alimentos alista los insumos, los entrega al ayudante
de cocina diligenciado un formato para traspasos (f-traspasos-01) y registrando las
salidas en el sistema.

4. El ayudante de cocina y/o el chef operativo revisan el estado de los insumos y
firman el formato para traspasos (f-traspasos-01), quedandose con la copia.

Elabor6: (Practicantes) Revisod: Aprobo:
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10.

11.

El ayudante de cocina prepara los alimentos de acuerdo a las recetas estandar y a
las cantidades requeridas.

Una vez termine su labor, el ayudante de cocina cuenta el numero de unidades
obtenidas y le entrega al economo — controlador de alimentos

El ecGnomo — controlador de alimentos cuenta las unidades recibidas y la confronta
con la cantidad especificada por la receta estandar.

Las cantidades entregadas corresponden a las requeridas en la receta estandar?

SI: Continde en el paso 10.

NO: Continte en el paso 11.

El economo — controlador de alimentos comunica al coordinador de costos y al chef
operativo la diferencia, para que estos tomen las medidas correctivas pertinentes
(ver instructivo para la produccién de los alimentos preelaborados (i-alpre-01)).

El economo — controlador de alimentos coloca el producto en el cuarto frio,
diligencia un formato para traspasos (f-traspasos-01), lo hace firmar por el
ayudante de cocina, entregdndole la copia de este y registra el ingreso de los
alimentos preelaborados en el sistema.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS

f-traspasos-01: formato para traspasos

Elabor6: (Practicantes) Reviso: Aprobdé:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
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INSTRUCTIVO PARA LA PRODUCCION DE LOS ALIMENTOS PREELABORADOS

El economo — controlador de alimentos debe comunicarle al chef operativo los
faltantes de alimentos preelaborados para que este pueda programar con tiempo
los ayudantes de cocina que se encargaran de la preparacion de los insumos.

El ecbnomo — controlador de alimentos debe conocer y tener en un lugar visible las
recetas estandar de los alimentos preelaborados y confrontar siempre las
cantidades de insumos necesarios para la preparacion de los mismos al momento
de recibir la solicitud de la cocina de socios.

El ecénomo — controlador de alimentos debe diligenciar un formato para traspasos
(f-traspasos-01) a la cocina de socios cada vez que despache insumos o reciba los
alimentos preelaborados.

El ayudante de cocina debe entregar debidamente contado los alimentos
preelaborados al igual que las bajas producto de la operacion.

Cuando se presenten bajas por fuera de los limites de la receta estandar, el
economo — controlador de alimentos debe reportar al coordinador de costos vy al
chef operativo para que estos tomen las acciones correctivas pertinentes.

Cuando se reciba un reporte de bajas excesivas, el chef operativo debe identificar
las causas que produjeron el hecho, y orientar al ayudante de cocina que esta
relacionado con el hecho.

Solo el coordinador de costos o el funcionario de turno pueden autorizar las bajas y

descargarlas por el sistema.

INGREDIENTES CANTIDAD
Apio en rama 051b
Cebolla cabezona 0.51b RECETA EMPANADAS DE CARNE PARA 100
Cebolla junca 0.51b PERSONAS
Limon 41b
Perejil liso, churco at 0.251b
Margarina 0.81b
Vitina 11lb
Harina de trigo 7 lb
Carne para empanadas 151b
Aceite cocina 11t
Comino molido 0.21b
Arroz 31b
Elaboré: (Practicantes) Reviso: Aprobd:
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RECETA PIZZAS (para 8 porciones)
NAPOLITANA JAMON Y QUESO
INGREDIENTES CANTIDAD
Harina de trigo 11b INGREDIENTES CANTIDAD
Queso cremoso 11b Harina de trigo 11lb
Jamén tajado 0.4 Ib Queso cremoso 11b
Salsa napolitana 1 pc Jamon tajado 0.4 Ib
Tomate 11b Salsa napolitana 1 pc
Pimentdn 021b Pimentén 0.21b
MARINERA HAWAIANA
INGREDIENTES CANTIDAD
Hari - INGREDIENTES CANTIDAD
arina de trigo 11b - -
QUEeSO Cremoso 1o Harina de trigo 1lb
Jamén tajado 041b Queso cremoso 11lb
. ' Jamon tajado 0.4 Ib
Salsa napolitana 1 pc —
Pifia 0.31b
Camarones 1pc -
Cebolla 021b Salsa napolitana 1pc
Pimentén 0.21b
POLLO CON CHAMPINONES
INGREDIENTES CANTIDAD
Harina de trigo 11lb
Queso cremoso 11lb
Jamén tajado 0.41b
Salsa napolitana 1 pc
Pollo 0.6 b
Champifién 0.41b
Cebolla 0.21b
Piment6n 0.21b
Elaboré: (Practicantes) Reviso: Aprobd:
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FOTOCOPIADORA CODIGO
P-FOTOCOPIAS-01
DIAGRAMA DE FLUJO
FUNCIONARIO
TRABAJADOR AUXILIAR DE EVENTOS AUTORIZADO AUDITORIA
INCIO REVISAELFORMATODE
fo i
F0$8'E§|?Elgg IEEIEGsE?J%?E EL VED%IE ﬁ Slgﬁ%%‘fg”m
FORMATO DE ORDEN DE DOCUMENTACION
FOTOCOPIAS (Hotocopia-01) CONBIGNADD L0 FIFMA Y
DEVUELVE AL
TRABAJADOR

ORDEN DE FOTOCOPIAS

folo
FUN%IONA%?‘O AU}IOE)ZADO
DOCUMENTOS QUE REQUIERE
FOTOCOPIAR
¥

SE DIRIGE A LA OFICINA DE
EVENTOS ¥ ENTREGA EL
FORMATO DE ORDEN DE
FOTOCOPIAS (f-fotocapia-01)

DE FOTOCOPIAS (I-fotocopia-01)
DOCUMENTACION COINCIDA CON
LO CONSIGNADO

RIFICANDO

COMUNICA AL
TRABAJADOR QUE
NO PUEDE HACER
US0 DE LA
FOTOCOPIADORA
EXPLICANDOLE EL
MOTIVO

5

SACA LAS FOTOCOPIAS
REQUERIDAS, DILIGENCIA LA
PLANILLA DE REGISTRO DE

AENTREGA

FOTOCOPIAS (f pfmocnma-ﬂﬂ‘(q——
Jonto conLa [ || ERTOCREGE B eaTe oo

ENTREGA AL TRABAJADOR LA
PLANILLA DE REGISTRO DE

LLAVE DE LA FOTOCOPIADORA
AL AUXILIAR DE EVENTOS

REVISA LA PLANILLA DE
REGISTRO DE FOTOCOPIAS

¥

(F-pfotocopia-01)

!

AL FINAL DEL DIA, ENTREGA A
AUDITORIA LA F'LANILLA DE

L]

REVISA LA
DOCUMENTACION
SUMINISTRADA

REGISTRO DE FOTOC!
ia-01) JUNTO CON LOS

(- pfotocﬂa
ATOS DE ORDEN DE
FOTOCOPIAS (Hotocopia-01)

SE
COMUNICA
EVENTOS

PARA
ACLARAR

POCUMEI
TACION
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA FOTOCOPIADORA

OBJETIVO
Ejercer un control sobre la utilizacion de la fotocopiadora, asi como la racionalizacion de
sus insumos.

ALCANCE
Desde que se requiere sacar fotocopias hasta que se archivan los formatos pertinentes.

RESPONSABLES
Funcionarios autorizados, personal de eventos y auditoria.

ACTIVIDADES

1. El trabajador que requiere sacar fotocopias diligencia el formato de orden de
fotocopias (f-fotocopia-01).

2. El trabajador entrega el formato de orden de fotocopias (f-fotocopia-01) a un
funcionario autorizado mostrandole los documentos que requiere fotocopiar.

3. El funcionario autorizado revisa el formato de orden de fotocopias (f-fotocopia-01)
verificando que la documentacion coincida con lo consignado, lo firma y devuelve al
trabajador.

4. El trabajador se dirige a la oficina de eventos y entrega el formato de orden de
fotocopias (f-fotocopia-01).

5. El auxiliar de eventos revisa el formato de orden de fotocopias (f-fotocopia-01)
verificando que la documentacion coincida con lo consignado.

6. El auxiliar de eventos aprueba las fotocopias?

SI: ContinGe en el paso 8
NO: Continle en el paso 7.

7. El auxiliar de eventos comunica al trabajador que no puede hacer uso de la
fotocopiadora explicAndole el motivo y se finaliza el procedimiento.

8. El auxiliar de eventos entrega al trabajador la planilla de registro de fotocopias
(f-pfotocopia-01), junto con la llave de la fotocopiadora.

9. El trabajador saca las fotocopias requeridas, diligencia la planilla de registro de
fotocopias (f-pfotocopia-01) y la entrega junto con la llave de la fotocopiadora al
auxiliar de eventos.

10. El auxiliar de eventos revisa la planilla de registro de fotocopias (f-pfotocopia-01).
11. Al final del dia eventos entrega a auditoria la planilla de registro de fotocopias
(f-pfotocopia-01) junto con los formatos de orden de fotocopias (f-fotocopia-01).

12. Auditoria revisa la documentacion suministrada.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
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13. Los formatos diligenciados coinciden?
SI: Continte en el paso 15
NO: Contintie en el paso 14.
14. Auditoria se comunica con eventos para aclarar la irregularidad.
15. Auditoria archiva la documentacion.
16. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS

f-fotocopia-01: formato de orden de fotocopias
f-pfotocopia-01: planilla de registro de fotocopias

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.
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Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
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INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL DE LA FOTOCOPIADORA

La fotocopiadora es una herramienta que se tiene a disposicion para las actividades
relacionadas con la operacion y administracion del club. Esta prohibido fotocopiar
documentos personales.

El horario para el uso de la fotocopiadora es el siguiente:

LUNES A VIERNES SABADOS
MANANA 8:00 a.m. — 10:00 a.m. 8:00 a.m. — 10:00 a.m.
TARDE 2:00 p.m. — 4:00 “p.m. No hay servicio

Los funcionarios autorizados son:

FUNCIONARIO AUTORIZADO
Coordinador Administrativo y Financiero
Asistente de Gerencia
Coordinador alimentos y bebidas
Coordinadora Recurso Humano
Coordinadora de servicios hoteleros
Coordinadora de mercadeo
Coordinador de compras
Coordinadora Operativa de Eventos
Toda fotocopia que se requiera en cualquiera de las &reas, deberd ser solicitada
mediante el formato de orden de fotocopia (f-fotocopia-01) y aprobada por el

funcionario autorizado del area.

El formato de orden de fotocopia (f-fotocopia-01) y la planilla de registro de
fotocopias (f-fotocopia-01) deberan ser diligenciados completamente, y de forma
clara.

El personal de eventos es el Unico responsable del uso de la fotocopiadora. Por
ningan motivo se deber utilizar la maquina sin la debida autorizacion.

La oficina de eventos no autorizard fotocopias si el formato de orden de fotocopias
(f-fotocopia-01) no esta debidamente diligenciado y firmado por algun funcionario
autorizado.

En caso de que algun evento requiere fotocopias fuera del horario, el funcionario de
turno debera autorizar la solicitud.

Auditoria debe realizar un informe semanal y entregarlo al coordinador
administrativo y financiero.

Cuando se agote el formato de orden de fotocopia (f-fotocopia-01) el funcionario
autorizado debe solicitar uno nuevo al auditor.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
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cODIGO
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DIAGRAMA DE FLUJO

RECEPCIONISTA O COORDINADORA DE
MERCADEO

TRABAJADOR

INICIO

ABRE LA PLANILLA DE LLAMADAS DE CELULAR

OFICINA DE EVENTOS PARA PEDIR EL USO

(F-CELULAR-01), REGISTRANDO LA FECHA Y LA
CANTIDAD DE MINUTOS RESTANTES

k4

SE ACERCA A LA RECEPCION O A LA

DEL TELEFONO CELULAR

AY MINUTO
DISPONIBLES?

ENTREGA EL TELEFONO CELULAR CON LA
PLANILLA DE REGISTRO DE LLAMADAS DE

EFECTUA SU LLAMADA Y LA REGISTRA EN
LA PLANILLA DE REGISTRO DE LLAMADAS

CELULAR (F-CELULAR-01) ACLARANDOLE AL
TRABAJADOR LAS CONDICIONES DE USO
(VER, INSTRUCTIVO PARA EL USO DEL
TELEFONO CELULAR (I-CELULAR-01))

DE CELULAR (F-CELULAR-01) UNA VEZ
TERMINE

PLANILLA DE CONTROL DE LLAMADAS DE

DEVUELVE EL TELEFONO CELULAR Y LA

CELULAR (F-CELULAR-01) AL
RECEPCIONISTA O COORDINADORA DE
MERCADEOQ

L

VERIFICA QUE LA PLANILLA DE CONTROL
DE LLAMADAS DE CELULAR (F-CELULAR-01)
HAYA SIDO REGISTRADA CORRECTAMENTE

h

CELULAR. (F-CELULAR-01), REGISTRANDO LA
CANTIDAD TOTAL DE MINUTOS UTILIZADOS

CIERRAN LA PLANILLA DE LLAMADAS DE

ENTREGA AL AUDITOR NOCTURNO LA
PLANILLA DE LLAMADAS DE CELULAR
(F-CELULAR-01)

FIN
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/17

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 2 DE 2

cODIGO
P-CELULAR-02

PROCEDIMIENTO PARA EL USO DEL TELEFONO CELULAR

OBJETIVO

Reglamentar el uso racionalizado del celular para las llamadas a otras ciudades o celulares
de con las cuales se tienen vinculos de caracter laboral, logrando con esto la disminucion
de llamadas del conmutador.

ALCANCE

Desde que el trabajador a solicitar la llamada, hasta que el trabajador termina y registra la
misma.

PERIODICIDAD

Diariamente

RESPONSABLES

Recepcion del hotel y coordinadora de mercadeo.

ACTIVIDADES

1. El recepcionista y la coordinadora de mercadeo abre la planilla de llamadas de
celular (f-celular-01), registrando la fecha y la cantidad de minutos restantes.

2. El trabajador se acerca a la recepcién o a la oficina de eventos para pedir el uso del
teléfono celular.

3. Hay minutos disponibles?

SI: ContinGe en el paso 4
NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO.

4. El recepcionista o coordinadora de mercadeo, entrega el teléfono celular con la
planilla de registro de llamadas de celular (f-celular-01) aclarandole al trabajador las
condiciones de uso (ver instructivo para el uso del teléfono celular (i-celular-01)).

5. El trabajador efectia su llamada y la registra en la planilla de registro de llamadas
de celular (f-celular-01) una vez termine.

6. El trabajador devuelve el teléfono celular y la planilla de control de llamadas de
celular (f-celular-01) al recepcionista o coordinadora de mercadeo.

7. El recepcionista o coordinadora de mercadeo verifica que la planilla de control de
llamadas de celular (f-celular-01) haya sido registrada correctamente.

8. El recepcionista y la coordinadora de mercadeo cierran la planilla de llamadas de
celular (f-celular-01), registrando la cantidad total de minutos utilizados.

9. El recepcionista entrega al auditor nocturno la planilla de llamadas de celular
(f-celular-01).

10. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-celular-01: planilla de control de llamadas de celular.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/17

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 1 DE 1

cODIGO
I-CELULAR-02

INSTRUCTIVO PARA EL USO DEL TELEFONO CELULAR

El uso del teléfono celular es para llamadas de trabajo, por ningdn motivo se debe
llamar a numeros con caracter personal.

Toda llamada hecha debe registrarse en la planilla de registro de llamadas de
celular (f-celular-01) diligenciando completamente la informacion.

Diariamente se deben contabilizar el nimero de minutos consumidos, para controlar
Su uso, y que estos no sobrepasen el limite permitido por el plan.

La recepcion y la oficina de eventos son las responsables de la administracion, y
control del teléfono celular.

TELEFONO AREAS QUE DI“S/IIIDgLI\JngEES
CELULAR PUEDEN UTILIZAR DEL PLAN
Hotel, Recurso  Humano, Costos, Sistemas,
Contabilidad, Compras, Coordinacién Administrativa y
REPCEPCION Financiera, Tesoreria, Area de Alimentos y Bebidas, 900
Campo de Golf, Servicios Especiales y Mantenimiento.
EVENTOS Eventos, Mercadeo y Cartera 200

Cuando la planilla de registro de llamadas de celular (f-celular-01) del teléfono
celular de la recepcién registre cien (100) minutos por consumir, el recepcionista
debe guardar el teléfono celular y efectuar una llamada al *611 para confirmar el
consumo real de las anteriores 48 horas y asi saber cuantos minutos restan por
consumirse

El teléfono celular de la recepcion debe mantenerse alli, cualquier llamada debe
efectuarse en ese lugar.

El recepcionista y la coordinador de mercadeo deben verificar el estado del celular
una vez es devuelto para constatar si no hubo ningun dafio intencional del mismo.
La duracion méxima de cada llamada debe ser de 3 minutos.

El recepcionista y la coordinadora de mercadeo deben verificar que la planilla de
control de llamadas de celular (f-celular-01) quede bien registrada.

Si la planilla de control de llamadas de celular (f-celular-01) no estd correctamente
diligenciada, el recepcionista y/o coordinadora de mercadeo debe hacer la
respectiva observacion al trabajador que hizo la llamada y/o reportarlo al auditor.

El auditor nocturno debe entregar al coordinador administrativo y financiero un
informe mensual de la utilizaciéon de los celulares vs las llamadas a celular y otras
ciudades del conmutador.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. 2005/08/08
PROCEDIMIENTO PARA EL RECLUTAMIENTO DE PAGINA 1 DE 2
PERSONAL cODIGO
P-REPERSONAL-01

DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR DE AREA

COORDINADORA DE RECURSO HUMANO

INICIO

COMUNICA AL COORDINADOR DE
RECURSO HUMANO LA NECESIDAD

REVISA EL PERFIL DEL CARGO

DE OCUPAR UNA VACANTE

A J

VACANTE

PUBLICA EN LA CARTELERA DEL CLUB LA
VACANTE QUE SE DESEA OCUPAR,
ESPECIFICANDO LOS REQUERIMIENTOS

PARA EL CARGO

v
COMUNICA A LOS TRABAJADORES Y
PRESTADORES DE SERVICIO
ASPIRANTES AL CARGO, QUE SE
REVISARA SU HOJA DE VIDA Y SE LE
COMUNICARA LA FORMA COMO SE
LLEVARA A CABO LA SELECCION DEL
PERSONAL

I

SOLICITA A LAS ENTIDADES ENCARGADAS
DE OFRECER TRABAJADORES (BOLSAS DE
EMPLEQO, MEDIOS DE COMUNICACION, ETC)
HACER LA PUBLICACION DE LA VACANTE
REQUERIDA, ESPECIFICANDO LOS
REQUERIMIENTOS QUE DEBE CUMPLIR EL
ASPIRANTE

I

SE RECIBEN LAS HOJAS DE VIDA DE LOS
ASPIRANTES AL CARGO

FIN

Elabor6: (Practicantes) Coordin6:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero

William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/08

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 2 DE 2

cODIGO
P-REPERSONAL-01

PROCEDIMIENTO PARA EL RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

OBJETIVO
Establecer las actividades necesarias para citar aquellos potencialmente calificados para
ocupar un cargo.

ALCANCE
Desde que aparece la necesidad de ocupar una vacante hasta que se reciben las hojas de
vida de los aspirantes.

RESPONSABLES
Coordinadora de recurso humano y el coordinador del area donde esta la vacante.

PERIODICIDAD
Cada vez que se necesita ocupar una vacante.

ACTIVIDADES

1. El coordinador del area comunica al coordinador de recurso humano la necesidad
de ocupar una vacante.

2. La coordinadora de recurso humano revisa el perfil del cargo vacante.

3. La coordinadora de recurso humano publica en la cartelera del Club la vacante que
se desea ocupar, especificando los requerimientos para el cargo.

4. La coordinadora de recurso humano comunica a los trabajadores y prestadores de
servicio aspirantes al cargo, que se revisara su hoja de vida y se le comunicard la
forma como se llevara a cabo la seleccién del personal.

5. La coordinadora de recurso humano solicita a las entidades encargadas de ofrecer
trabajadores (bolsas de empleo, medios de comunicacion, etc.) hacer la publicacion
de la vacante requerida, especificando los requerimientos que debe cumplir el
aspirante.

6. Se reciben las hojas de vida de los aspirantes al cargo.

7. FIN DEL PROCEDIMIENTO
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/08

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 1 DE 1

CODIGO
I-REPERSONAL-01

INSTRUCTIVO PARA EL RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

e La coordinadora de recurso humano debe realizar una comunicaciéon interna donde
especifique las caracteristicas del cargo que esta vacante. Comunica que los
interesados deben acercarse a la oficina de Recurso Humano.

e La coordinadora de recurso humano revisa el perfil establecido para la vacante
haciendo los correctivos pertinentes si considera necesario.

e La coordinadora de recurso humano teniendo en cuenta la vacante que se tiene
realiza la solicitud via telefénica o personalmente de las hojas de vida a la bolsa de
empleos del SENA o a las bolsas de empleos de las Universidades, especificando el
perfil deseado.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. 2005/08/08
PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION DE PAGINA 1 DE 3
PERSONAL CODIGO
P-SEPERSONAL-01

DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADORA DE RECURSO HUMANO

INICIO

COMPARA CADA HOJA DE VIDA CON EL
FPERFIL ESTAELECIDO PARA EL CARGO

)

SELECCIONA AQUELLAS HOJAS DE VIDA QUE
CUMPLEN CON EL PERFIL, LAS ENTREGA A SU
AUXILIAR PARA QUE LAS ARCHIVE

l

SE COMUNICA TELEFONICAMENTE COMN EL ASPIRANTE
FIJANDOLE LA FECHA Y HORA DE LA ENTREVISTA PERSONAL

!

JUNTO CON EL COORDINADOR DEL AREA QUE TIENE LA VACANTE
REALIZAN LA ENTREVISTA DILIGENCIANDO EL FORMATO
INSTRUMENTO DE SELECCION DE PERSONAL (f-seleccion-01}

JUNTO CDN EL CODRDINADJ EL AREA QUE TIENE LA
WVACANTE M UNA PR EBADEH ILIDADES PARA
EVALUAR EL DESEMPENQ DEL ASPIRANTE.

v

UNA VEZ CONCLUIDA LA ENTREVISTA, JUNTO CON EL COORDINADOR DEL AREA QUE
TIENE LA VACANTE EVALUAN EL ASPIRANTE CONSIGNANDO LOS RESULTADOS EN
EL FORMATO INSTRUMENTO DE SELECCION DE PERSONAL (f-seleccion-01)

¥
TENIENDO EN CUENTA LOS RESULTADOS DE CADA ASPIRANTE.REALIZA LA
VERIFICACION DE LAS REFERENCIAS REGISTRANDO LOS RESULTADOS EN
EL FORMATO DE VERIFICACION DE REFERENCIAS (f-referencias-01) ¥
PASADO JUDICIAL DE CADA UNO.

v

SELECCIONA LOS MEJORES PARA REALIZAR
LA VISITA FAMILIAR.

v

SE COMUNICA CON LOS ASPIRANTES
SELECCIONADOS Y LES INFORMA QUE SE LES
HARA UNA VISITA FAMILIAR PRECISANDO LA FECHA

I

JUNTO AL COORDINADOR DE SEGURIDAD REALIZAN
LAS VISITAS PROGRAMADAS LLENANDO EL FORMATO
PARAVISITAS FAMILIARES (f-visitasfam-01)

!

JUNTO CON EL CODRDINADOR DEL AREA QUE
TIENE LA WACANTE ELIGEN EL CANDIDATO MAS
IDENED PARA OCUPAR LA VACANTE

I

COMUNICA AL CANDIDATO ELEGIDO QUE FUE
SELECCIOMNADD FIJANDO LA FECHA DE
PRESENTACION PARA LA INDUCCION

FIN
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/08

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 2 DE 3

CODIGO
P-SEPERSONAL-01

PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION DE PERSONAL

OBJETIVO
Seleccionar el personal mas apto para ocupar una vacante proporcionandole seguridad a la
empresa.

ALCANCE
Desde la revision de las hojas de vida hasta la seleccién de la persona que ocupara el
cargo vacante.

PERIODICIDAD
Cada vez que se necesite la ocupacion de una vacante

RESPONSABLES
Coordinadora de recurso humano y el coordinador del area que tiene la vacante.

ACTIVIDADES:

1. La coordinadora de recurso humano compara cada hoja de vida con el perfil
establecido para el cargo.

2. La coordinadora de recurso humano selecciona aquellas hojas de vida que cumplen
con el perfil, las entrega a su auxiliar para que las archive.

3. La coordinadora de recurso humano se comunica telefénicamente con el aspirante
fijandole la fecha y hora de la entrevista personal.

4. La coordinadora de recurso humano junto con el coordinador del &rea que tiene la
vacante realizan la entrevista diligenciando el formato instrumento de seleccion de
personal (f-seleccion-01).

5. La coordinadora de recurso humano junto con el coordinador del area que tiene la
vacante realizan una prueba de habilidades para evaluar el desempefio del
aspirante.

6. La coordinadora de recurso humano junto con el coordinador del area que tiene la
vacante evallan el aspirante consignando los resultados en el formato instrumento
de seleccion de personal (f-seleccion-01).

7. Teniendo en cuenta los resultados de cada aspirante, la coordinadora de recurso
humano realiza la verificacion de las referencias registrando los resultados en el
formato de verificacion de referencias (f-referencias-01) y pasado judicial de cada
uno.

8. De acuerdo a los resultados de la verificacion, la coordinadora de recurso humano
selecciona los mejores para realizar la visita familiar.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/08

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 3 DE 3

CODIGO
P-SEPERSONAL-01

9. La coordinadora de recurso humano se comunica con los aspirantes seleccionados y
les informa que se les hara una visita familiar precisando la fecha.

10. La coordinadora de recurso humano y el coordinador de seguridad realizan las
visitas programadas llenando el formato para visitas familiares (f-visitasfam-01).

11. La coordinadora de recurso humano y el coordinador del area que tiene la vacante
eligen el candidato més idéneo para ocupar la vacante.

12.La coordinadora de recurso humano comunica al candidato elegido que fue
seleccionado fijando la fecha de presentacion para la induccion.

13. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS

f-seleccion-01: Instrumento de seleccion de personal
f-visitasfam-01: formato para visitas familiares
f-referencias-01: formato de verificacion de referencias

Elabor6: (Practicantes) Coordin6:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/08

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 1 DE 1

CODIGO
I-SEPERSONAL-01

INSTRUCTIVO PARA LA SELECCION DE PERSONAL

e Toda persona preseleccionada a ocupar la vacante se le debe hacer la respectiva
verificacion de referencias; es importante que se haga antes de la realizacién de la
visita familiar.

e Se debe realizar la visita familiar a todos los candidatos a ocupar la vacante
preseleccionados y diligenciar el formato respectivo.

e La coordinadora de recurso humano junto con el coordinador del area que tiene la
vacante deben realizar la entrevista a los candidatos y consignar los resultados en
el instrumento de seleccidn de personal (f-seleccion-01).

e Todo trabajador contratado directamente con el club debe someterse a un examen
medico para conocer el estado su estado fisico.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

FECHA ELABORACION

2005/08/08
PROCEDIMIENTO PARA LA AUTORIZACION DE PAGINA 1 DE 2
PERMISOS Y AUSENCIAS CODIGO

P-PERMISOS-02

DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADORA RECURSO
TRABAJADOR JEFE INMEDIATO HUMANO

INICIO

REVISA SU PROGRAMACION Y
COMUNICA A SU JEFE TENIENDO EN CUENTA LOS
INMEDIATO QUE SE VA A EVENTOS QUE ACONTECERAN
AUSENTAR ESPECIFICANDOLE EL DIA DE AUSENCIA Y
EL MOTIVO, EL DIAY LA HORA AUTORIZA EL PERMISO AL
TRABAJADOR

COMUNICA AL
TRABAJADOR QUE
NO SE PUEDE
AUSENTAR DE SU
LABOR EL DiA QUE
SOLICITA PORQUE
LA PROGRAMACION
NO LO PERMITE Y LE
PIDE QUE FIJE OTRA
FECHA PARA
AUSENTARSE

EL BAJ
DECIDIO
MODIFICAR LA
FECHA PARA

NTA

{) Sl

DILIGENCIA EL FORMATO DE h 4
SOLICITUD DE PERMISOS COMUNICA AL TRABAJADOR
(f-spermisos-01) Y LO ENTREGA A QUE SE PUEDE AUSENTAR
SU JEFE INMEDIATO PARA QUE LD EL DIA Y HORA SOLICITADO
FIRME

ENTREGA A LA COORDINADORA

DE RECURSO HUMANO EL

HUMANO REGISTRA EL HECHO
PERMISOS (Fapermisos-01) PARA EN LA PLANILLA DE CONTROL
QUE LO FIRME QUEDANDOSE (f-permisos-01)

CON LA COPIA DE ESTE

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/08

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 2 DE 2

cODIGO
P-PERMIS0S-02

PROCEDIMIENTO PARA LA AUTORIZACION DE PERMISOS Y AUSENCIAS

OBJETIVO

Controlar de forma efectiva la autorizacién de permisos y ausencias evitando el deterioro
del servicio por faltantes de personal.

ALCANCE

Desde que se comunica la necesidad de ausentarse hasta que se autoriza el permiso.
PERIODICIDAD

Cada vez que un trabajador solicite un permiso.

RESPONSABLES

Jefe inmediato del trabajador que solicita el permiso y coordinadora de recursos humanos.
ACTIVIDADES

1.

2.

9.

El trabajador comunica a su jefe inmediato que se va a ausentar especificAndole el
motivo, el diay la hora.

El jefe inmediato revisa su programacion y teniendo en cuenta los eventos que
aconteceran el dia de ausencia y autoriza el permiso al trabajador.

El jefe inmediato autoriza el permiso al trabajador?

Sl: Continde en el paso 6

NO: Continte en el paso 4.

El jefe inmediato comunica al trabajador que no se puede ausentar de su labor el
dia que solicita porque la programacion no lo permite y le pide que fije otra fecha
para ausentarse.

El trabajador decidié modificar la fecha para ausentarse?

Sl: ContinGe en el paso 2.

NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO

El jefe inmediato comunica al trabajador que se puede ausentar el dia y hora
solicitada.

El trabajador diligencia el formato de solicitud de permisos (f-spermisos-01) y lo
entrega a su jefe inmediato para que lo firme.

El trabajador entrega a la coordinadora de recurso humano el formato de solicitud
de permisos (f-spermisos-01) para que lo firme quedandose con la copia de este.

La coordinadora de recurso humano registra el hecho en la planilla de control de
permisos (f-permisos-01).

10. FIN DEL PROCEDIMIENTO
FORMATOS UTILIZADOS
f-permisos-01: planilla de control de permisos
f-spermisos-01: formato de solicitud de permisos

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/08

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 1 DE 1

CODIGO
I-PERMISOS-02

INSTRUCTIVO PARA LA AUTORIZACION DE PERMISOS Y AUSENCIAS

En caso de tratarse de citas médicas programadas, el trabajador debe comunicar
con minimo un dia de anticipacion a su jefe inmediato para que haga los correctivos
necesarios en la programacion. El jefe inmediato debe autorizar los permisos por
concepto de citas médicas programadas.

La coordinadora de recurso humano antes de firmar el formato de solicitud de
permisos (f-spermisos-01) debe revisar la planilla de control de permisos
(f-permisos-01).

Los permisos por compensatorios deben tomarse a la siguiente semana.

En caso de estar en temporada alta se pueden acumular los permisos por ley 50 y
por compensatorios hasta que se termine la misma.

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente




CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A.

FECHA ELABORACION

2005/08/09
PROCEDIMIENTO PARA LIQUIDAR NOMINA DE PAGINA 1 DE 2
PERSONAL PRESTADOR DE SERVICIO CODIGO

P-NOMINAEXT-01

DIAGRAMA DE FLUJO

AUXILIAR DE RECURSO HUMANO

INICIO

RECIBE LAS PLANILLAS DE RELACION DE HORAS
PERSOMAL EXTRA (f-planillahoras-01) DE LAS
DIFERENTES AREAS DEBIDAMENTE AUTORIZADAS

|

REGISTRA EN EL SISTEMA LAS HORAS
LABORADAS POR CADA UNO DE LOS
PRESTADORES DE SERVICIO.

l

IMPRIME LA PLANILLA RESUMEN
DE HORAS PERSONAL EXTRA
{F-liquihoras-01) ¥ LAS REVISA

A ALGUR~._ S

ERROR?

v

NG CORRIGE LA PLANILLA
RESUMEN DE HORAS PERSONAL
EXTRA (f-liquihoras-01) EN EL
SISTEMA Y LA IMPRIME
NUEVAMENTE

A A

ENVIA LA PLANILLA RESUMEN DE HORAS
PERSONAL EXTRA (f-liquihoras-01) A LA
COOPERATIVA DE TRABAJD ASOCIADO

|

IMPRIME EM ORIGINAL Y COPIA LA
PLANILLA RESUMEN DE HORAS PERSONAL
EXTRA (f-liquihoras-01) TRABAJADAS Y
RECIBE LAS FACTURAS DE COBRO DE LA
COOPERATIVA DE TRABAJO ASOCIADO

SEPARA EL ORIGINAL ¥ COPIA DE LAS
FACTURAS DE COBRO Y LES ANEXA LA
RESPECTIVA PLANILLA RESUMEN DE
HORAS PERSONAL EXTRA (f-liquihoras-01)

ENTREGA LA DOCUMENTACION A LA
COORDINADORA DE RECURSO HUMANO
PARA QUE LA FIRME

ENTREGA A CONTABILIDAD ¥ TESORERIA LA
DOCUMENTACION PARA QUE SE REALICE EL
PAGO RESPECTIVO

FIN
Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
P-NOMINAEXT-01

PROCEDIMIENTO PARA LIQUIDAR NOMINA DE PERSONAL PRESTADOR DE

SERVICIO

OBJETIVO

Relacionar correctamente las horas laboradas de cada prestador de servicio brindando
seguridad en la cancelacion de la nomina

ALCANCE

Desde que se recepcionan las relaciones de horas del personal hasta que se hace el pago
respectivo.

PERIODICIDAD

Quincenalmente.

RESPONSABLES

Coordinadora de recurso humano y auxiliar de recurso humano

ACTIVIDADES

1.

2.

9.

10.

11.

El auxiliar de recurso humano recibe las planillas de relacion de horas personal
extra (f-planillahoras-01) de las diferentes areas debidamente autorizadas.

El auxiliar de recurso humano registra en el sistema las horas laboradas por cada
uno de los prestadores de servicio.

El auxiliar de recurso humano imprime la planilla resumen de horas personal extra
(f-liguihoras-01) y las revisa.

Hay algun error?

Sl: Continde en el paso 5.

NO: Continue en el paso 6.

El auxiliar de recurso humano corrige la planilla resumen de horas personal extra
(f-liqguihoras-01) en el sistema y la imprime nuevamente.

El auxiliar de recurso humano envia la planilla resumen de horas personal extra
(f-liquihoras-01) a la cooperativa de trabajo asociado.

El auxiliar de recurso humano imprime en original y copia la planilla resumen de
horas personal extra (f-liquihoras-01) trabajadas y recibe las facturas de cobro.

El auxiliar de recurso humano separa el original y copia de las facturas de cobro y
les anexa la respectiva planilla resumen de horas personal extra (f-liquihoras-01).

El auxiliar de recurso humano entrega la documentacion a la coordinadora de
recurso humano para que la firme.

El auxiliar de recurso humano entrega a contabilidad y tesoreria la documentacion
para que se realice el pago respectivo.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-planillahoras-01: planilla de relacion de horas personal extra.
f-liquihoras-01: planilla resumen de horas personal extra.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA LIQUIDAR NOMINA DE PERSONAL PRESTADOR DE
SERVICIO
La planillas de relacion de horas personal extra (f-planillahoras-01), deben estar
debidamente autorizadas por el coordinador del area donde labor6 el prestador de
servicio. Las horas consignadas que no posean la firma de autorizacion no se
pagaran.
El auxiliar de recurso humano debe verificar que las horas queden bien digitadas en
el sistema antes de enviar las planillas resumen de horas personal extra
(f-liquihoras-01) a la cooperativa de trabajo asociado.
El auxiliar de recurso humano debe verificar que las facturas de cobro de la
cooperativa de trabajo asociado concuerden con los valores que se deben cancelar.
La coordinadora de recurso humano debe dar su VoBo en la liquidacion de la
nomina de prestador de servicios, antes de enviar toda la documentacion de cobro
a contabilidad.

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA LIQUIDAR NOMINA DE PAGINA 1 DE 2

CODIGO
P-NOMINAFIJ-01

DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADORA DE RECURSO HUMANO

INICIO

|AGRUPI& LAS NOVEDADES DE NOMINA DE ‘

LA QUINCENA A CANCELAR

!

REVISA LAS NOVEDADES DE NOMINA
QUE INGRESARAN EN LA NOMINA

!

DE NOMINA AUTORIZADAS

INGRESA EN EL SISTEMA LAS NOVEDADES

'

IMPRIME LOS INFORMES DE
NOVEDADES DE NOMINA

r

REVISA LOS INFORMES IMPRESOS Y
VERIFICA SI HAY ALGUN ERROR

AY ALGUF,
ERROR?

h

CORRIGE LA NOVEDAD EN EL
SISTEMA E IMPRIME DE NUEVO
EL INFORME DE LA NOVEDAD

CORREGIDA

I

4
ANEXA LOS SOPORTES DE LA
NOVEDAD DE NOMINA AL INFORME
RESPECTIVO

|

IMPRIME EL INFORME DE PAGO DE
NOMINA Y LO ENVIA A TESORERIA
PARA REALIZAR EL PAGO RESPECTIVO

CONTABILIDAD

IMPRIME EL INFORME GENERAL DE
NOMINA CON TODOS LOS RUBROS
DEVENGADOS Y DEDUCIDOS A

IMPRIME LOS VOLANTES DE
PAGD DE NOMINA PARA
ENTREGARLOS A LOS
TRABAJADORES

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero

Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
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PROCEDIMIENTO PARA LIQUIDAR NOMINA DE PERSONAL F1JO

OBJETIVO

Relacionar correctamente la totalidad compensacion de cada trabajador brindando
seguridad en la cancelacion de la misma.

ALCANCE

Desde que se relacionan las novedades de nomina hasta que se hace el pago de la misma.
PERIODICIDAD

Quincenalmente.

RESPONSABLES

Coordinadora de recurso humano

ACTIVIDADES

1.

La coordinadora de recurso humano, agrupa las novedades de nomina de la
quincena a cancelar.

2. La coordinadora de recurso humano, revisa las novedades de nomina que
ingresaran en la nomina.
3. La coordinadora de recurso humano ingresa en el sistema las novedades de nomina
autorizadas.
4. La coordinadora de recurso humano imprime los informes de novedades de
nomina.
5. La coordinadora de recurso humano revisa los informes impresos y verifica si hay
algun error.
6. Hay algun error?
SI: Continde en el paso 7.
NO: Continte en el paso 8.
7. La coordinadora de recurso humano corrige la novedad en el sistema e imprime de
nuevo el informe de la novedad corregida.
8. La coordinadora de recurso humano anexa los soportes de la novedad de nomina al
informe respectivo.
9. La coordinadora de recurso humano imprime el informe de pago de nomina y lo
envia a tesoreria para realizar el pago respectivo.
10. La coordinadora de recurso humano imprime el informe general de nomina con
todos los rubros devengados y deducidos a contabilidad.
11. La coordinadora de recurso humano imprime los volantes de pago de nomina para
entregarlos a los trabajadores.
12. FIN DEL PROCEDIMIENTO
Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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CODIGO
I-NOMINAFI1J-01

INSTRUCTIVO PARA LIQUIDAR NOMINA DE PERSONAL FI1JO

Las novedades de nomina correspondientes a horas adicionales, trabajos en dias
dominicales y festivos, deben estar autorizadas por el coordinador del area donde
labora el trabajador. Si las horas no se encuentran autorizadas, no se cancelaran.

La coordinadora de recurso humano debe verificar que las novedades de nomina se
carguen correctamente a cada trabajador, antes de la impresion del informe de
pago de nomina.

Para realizar el pago de las novedades de nomina incluidas, se debe enviar a
contabilidad el informe de la novedad correspondiente junto con su soporte.

Una se envie el informe general de nomina, se debe imprimir los volantes de pago
de nomina para entregarlos a cada trabajador como informacion de la
compensacion recibida.

Una vez se finalice la liquidacién de nomina, la auxiliar de recurso humano debe
archivar las novedades de nomina incluidas con sus respectivos soportes, junto con
el informe general de nomina.

Elabor6: (Practicantes) Coordin6: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Marlio Gbmez Forero
Gerente
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EN LA COCINA DE PERSONAL CODIGO
P-COPERS-02

DIAGRAMA DE FLUJO

<INICIO DE LA SEMANA

INICIO DEL TURNO

<(8:00 a.m.a11:30 p.m.)

ENCARGADO DE COCINA DE
PERSONAL

COCINA DE PERSONAL

CHEF OPERATIVO

INICIO

REALLZA LA LISTA DEL MENU {DESAYUNO,
ALMUERZO Y COMIDA) DE LOS PLATOS QUE

REVISA Y
APRUEBA EL

SE PREPARARAN EN LA SEMANA |

REALIZA LA REQUISICION DE LOS ALIMENTOS
SEGUN EL PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR e

¥

MENU DE LA
SEMAMNA

REQUISICIONES (p-requisiclones-01)

REVISA LOS ALIMENTOS NECESARIOS
PARA PREPARAR LOS PLATOS DEL DA
QUE SE TIENEN PLANEADOS

CUENTALOS
COMIDA DEL DIA ANTERI
DIA EN CURSO, SEP.
REGISTRANDOLOS RESULTADOS EN UN BLOCK
DE NOTAS

'ALES CORRESPOMNDIENTES A LA
F Y AL DESAYUING DEL
MDOLOS POR AREAS,

COMUNICA A LOS AYUDANTES DE COCINA EL
NUMERO TOTAL DE PLATOS A PREPARAR

PREPARA LA CANTIDAD DE
PLATOS ORDENADA POR EL
ENCARGADO DE LA COCINA

SOLICITA O RECIBE EL VALE CORRESPONDIENTE |
AL ALMUERZO DEL TRABAJADOR |

REVISA EL VALE, VERIFICANDO SILA
FECHAY LA CLASE DE COMIDA, NOMBRE
CE LA PERSONA, SON CORRECTOS

LE COMUNICA AL

HACE ENTREGA DEL
PLATO A CADA
TRABAJADOR SEGUN
SU PREFERENCIA (ES
DECIR S| EL
TRABAJADOR NO
DESEA SOPA,
ENTONCES NO SE LE
SERVIRA)

TRABAJADOR QUE EL
WALE NO ESTA
CORRECTO, ¥ QUE
DEBE DIRIGIRSE A LA
QFICINA DE RECURSO
HUMAND PARA QUE
LE AUTORICEN UNC
MNUEVD

HORA DEL ALMUERZO

(1:30 p.m. a 4:00 p.m.) <(1 1:30 a.m. a 1:30 p.m.)

ALMUERZO DEL DIA EN CURSO,
SEPARANDOLOS POR AREAS,
REGISTRANDOLOS RESULTADOS EN UN
BLOCK DE NOTAS

INGRESA ¥ REGISTRA (ARCHINO
CORRESPONDIENTE A LA ILLA DE
ALIMENTACION DE PERSONAL (f-capers-01)), LA
CANTIDAD DE WVALES CONTADOS SEGUN LAS
DEPENDEMCIAS, LA GRABA EMN UN DISQUETE, ¥
LA IMPRIME

0

ITERMINACION DEL TURNO

Coordiné:

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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INVENTARIOS EN LA COCINA DE PERSONAL . gnglle?sooz

TERMINACION DEL TURNO

(1:30 p.m. a 4:00 p.m.)

ENCARGADO DE COCINA DE
PERSONAL

COCINA DE PERSONAL

CHEF OPERATIVO

EFECTUA POR EL SISTEMA EL DESCARGUE
DE ALIM 05 UTILIZADOS EN LA COMIDA
DEL DIA ANTERIOR, EL DESAYUNG Y
ALMUERZO DEL DIA EN CURSO

IMPRIME LOS DESCARGUES
HECHOS

¥

ENTREGA A LA COORDINADORA DE
RECURSO HUMANO LA PLANILLA DE

ALIMENTAGION DE PERSONAL (f-copers-01)

FIRMA LA FLHPgLLA DE
- ALIMEMTACIOMN DE
PERSONAL (f-copers-01)

v

ENTREGA LOS DESCARGUES DEL DIA
JUNTQ CON LA FLANILLA DE

REVISA LA PLANILLA DE
ALIMENTACION DE PERSONAL
(Foopers 01) PRECISAEL
COSTO FOR PLATO,
COMPARANDOLO CON EL

ALIMENTACION DE PERSONAL (f-copers-01
FIRMADA AL DEPARTAMENTO DE COST

A

COSTO ADMITIDO (VER TABLA
EN EL INSTRUCTIVO PARA EL
CONTROL DE INVENTARIOS EN
LA COCINA DE PERSONAL
{i-copers-01))

TENIENDO EN CLIENTA EL
TIFO DE COMIDA QLIE

S0BREPASO EL COSTO
ADMITIDD (DESAYUNO,
ALMUERZO Y COMIDA),
REVISA LA RECETA QUE
SE PREFARC Y CORRIGE
JUNTO CON EL
ENCARGADO DE COCINA
LOS INGREDIENTES DE
TAL MANERA QLE SE
DISMINUYA EL COSTO DEL
PLATO

h

REGISTRA LOS DATOS DE LOS
COSTOS EM LA PFLANILLA DE
ALIMENTACION DE PERSONAL
({f-copers-01)
FIM
Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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cODIGO
P-COPERS-02

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE INVENTARIOS EN LA COCINA DE
PERSONAL

OBJETIVO

Establecer un control de los inventarios de la cocina de personal, garantizando su
racionalizacion.

ALCANCE

Desde que se realiza la requisicion de los alimentos a compras hasta que se registra en el
sistema las salidas de los mismos de la cocina de personal.

PERIODICIDAD

Diariamente

RESPONSABLES

Encargado de la cocina de personal, Coordinador Alimentos y Bebidas, Chef Operativo,
Coordinadora de recurso humano.

DEFINICIONES

Plato: Se refiere a la porcion de comida que se le da al trabajador (sopa, jugo, ensalada y
plato fuerte).

Descargue: Es la tarea de efectuar en el sistema la salida de la cantidad de alimentos que
fueron utilizados ya sea en la preparacién de desayuno, almuerzo o comida

ACTIVIDADES
Inicio de la semana
1. El encargado de cocina realiza la lista del menu (desayuno, almuerzo y comida) de
los platos que se prepararan en la semana.
2. El chef operativo revisa y aprueba el menu de la semana.
Inicio del turno (8:00 a.m. a 11:30 a.m.)
3. El encargado de cocina revisa los alimentos necesarios para preparar los platos del
dia, que se tienen planeados.
4. Hay algun alimento faltante, en el inventario para el menu del dia?
Sl: Continde en el paso 5.
NO: Continte en el paso 6.
5. ElI encargado de cocina realiza la requisicion de los alimentos segun el
procedimiento para realizar requisiciones (p-requisicion-01).
6. El encargado de cocina cuenta los vales correspondientes a la comida del dia
anterior y al desayuno del dia en curso, separandolos por &reas, registrandolos
resultados en un block de notas.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobé:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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8.

La coordinadora de recurso humano comunica al encargado de cocina el nimero
total de platos a preparar.

La cocina de personal prepara la cantidad de platos ordenada por la coordinadora
de recurso humanao.

Hora del almuerzo (11:30 a.m. a 1:30 p.m.)

9.

10.

11.
SI:

El encargado de cocina solicita o recibe el vale correspondiente al almuerzo del
trabajador.

El encargado de cocina revisa el vale, verificando si la fecha y la clase de comida,
nombre de la persona, son correctos.

El trabajador entregé vale y esta correcto?

Continde en el paso 13.

NO: Contintie en el paso 12.

12.

13.

El encargado de la cocina le comunica al trabajador que el vale no esta correcto, y
que debe dirigirse a la oficina de recurso humano para que le autoricen uno nuevo.
Luego continte en el paso 9.

El encargado de cocina hace entrega del plato a cada trabajador segun su
preferencia (es decir si el trabajador no desea sopa, entonces no se le servird).

Terminacion del Turno (1:30 p.m. a 4:00 p.m.)

14.

15.

16.

17.
18.

19.

20.

21.

22.

El encargado de cocina cuenta los vales correspondientes al almuerzo del dia en
curso, separandolos por areas, registrandolos resultados en un block de notas.

El encargado de cocina ingresa y registra (archivo correspondiente a la planilla de
alimentacion de personal (f-copers-01)), la cantidad de vales contados segun las
dependencias, la graba en un disquete, y la imprime.

El encargado de cocina efectia en el sistema el descargue de alimentos utilizados
en la comida del dia anterior, el desayuno y almuerzo del dia en curso.

El encargado de cocina imprime los descargues hechos.

El encargado de cocina entrega a la coordinadora de recurso humano la planilla de
alimentacion de personal (f-copers-01).

La coordinadora de recurso humano firma la planilla de alimentacion de personal
(f-copers-01).

El encargado de cocina entrega los descargues del dia junto con la planilla de
alimentacion de personal (f-copers-01) firmada al departamento de costos.

El coordinador de costos revisa la planilla de alimentacion de personal (f-copers-01)
precisa el costo por plato, comparandolo con el costo admitido (ver tabla en el
instructivo para el control de inventarios en la cocina de personal (i-copers-01)).

El costo del plato sobrepaso el costo admitido?

Sl: Continde en el paso 23.
NO: Continle en el paso 24.
Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero

William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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23. El coordinador de costos teniendo en cuenta el tipo de comida que sobrepaso el
costo admitido (desayuno, almuerzo y comida), revisa la receta que se prepard y
corrige junto con el encargado de cocina los ingredientes de tal manera que se
disminuya el costo del plato.

24. El coordinador de costos registra los datos de los costos en la Planilla de
alimentacion de personal (f-copers-01).

25. FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS

f-copers-01: planilla de alimentacion de personal.

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:

Marlio Gémez Forero

Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL DE CONSUMO EN LA COCINA DE PERSONAL

El encargado de cocina realizara las actualizaciones de su inventario e impresién de
los descargues en el equipo que se encuentra en mantenimiento.

El encargado de cocina debe contar el numero de vales para cada comida
separandolos por dependencias.

Se debe hacer la actualizacién del inventario diariamente.

El encargado de cocina de personal debe efectuar un descargue en el sistema por
cada comida, es decir uno para el desayuno, otro para el almuerzo y otro para la
comida.

Los descargues y la planilla de alimentacién de personal (f-copers-01) deben
llevarse diariamente a la oficina de costos.

La coordinadora de recurso humano podra efectuar cualquier control acerca del
namero de platos servidos, verificando la planilla de alimentacion de personal
(f-copers-01), contra el numero de vales.

Los costos admitidos para cada uno de los platos y las comidas es:

TIPO DE COMIDA | COSTO ADMITIDO (por plato)
Desayuno $1000
Almuerzo $2000
Comida $1700
Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:

Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.
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INVENTARIOS EN LA COCINA DE SOCIOS CODIGO
P-ECONOMATO-02

DIAGRAMA DE FLUJO
ECONOMO - CONTROLADOR DE ALIMENTOS

COSTOS O FUNCIONARIO DE
TURNO

INCIO

| INGRESA AL SISTEMA E IMPRIME EL INVENTARIO DE EXISTENCIAS ‘
¥
SUMINISTRA EL MISE IN PLACE A LA COCINA DE SOCIOS,
DILIGENCIA LAS CANTIDADES DE LOS PRODUCTOS EN
LA PLANILLA PARA TRASPASOS (f-ptraspasos-01), LA HACE
FIRMAR Y REGISTRA LAS SALIDAS EN EL SISTEMA

+
CONFRONTA EL NIVEL DE INVENTARIOS EXISTENTE CON LAS
NECESIDADES QUE SURGEN (EVENTOS DE ULTIMA HORA,
NECESIDADES DE CLIENTES, ETC.) Y DETERMINA LA
NECESIDAD DE REALIZAR UNA REQUISICION

CESID
REALIZAR LINA
QuISICIO

EFECTUA EL
PROCEDIMIENTO
PARA REALIZAR
REQUISICIONES
(p-requisiciones-01)

¥
RECIBE LA SOLICITUD DE ALIMENTOS DE LA COCINA
DE S0OCIOS, SUMINISTRA EL ALIMENTO PEDIDO,
HACE REGISTRA EL TRASPASO RESPECTIVO Y LAS
SALIDAS EN EL SISTEMA

!
RECIBE LOS ALIMENTOS PREELABORADOS Y
DEVOLUCIONES DE COCINA DE SOCIOS, REGISTRA EL
TRASPASO RESPEC;I\;O Y LAS ENTRADAS EN EL
ISTEMA

TAY SALIDAS
ADICIONALES A COCINA
DE SOCIOS?.

NO

HAT ENTRADR
ADICIONALES DE
GLINA DE SO =]

NO
| ATIENDE LOS TRASPASOS PEDIDOS DE LOS PUNTOS DE VENTA. |

i T I U T eSS

| RECIBE LAS DEVOLUCIONES DEL MISE IN PLACE DE COCINA DE SOCIOS,

<INCIO Y DURANTE EL TURNO

REGISTRA EL TRASPASO RESPECTIVO Y LAS ENTRADAS EN EL SISTEMA,

¥
RECIBE LAS DEVOLUCIONES DE LOS PUNTOS DE VENTA
VERIFICANDO LAS CANTIDADES, FIRMANDO LOS RESPECTIVOS
FORMATOS PARA TRASPASOS (f-traspasos-01), Y REGISTRANDO SU
ENTRADA EN EL SISTEMA

¥
COMUNIGA LAS BAJAS A GOSTOS O AL
FUNCIONARIO DE TURNO PARA QUE N e S T e
ESTE LAS CONSTATE Y LAS AUTORICE il

IMPRIME EL MOVIMIENTO DEL DIA, LLEVA LA COPIA DE ESTE, JUNTO |
CON LOS TRASPASOS HECHOS AL COORDINADOR DE COSTOS |7

<CIERRE DE TURNO

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
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cODIGO
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE INVENTARIOS EN LA COCINA DE
SOCIOS

OBJETIVO

Ejercer control sobre el inventario de alimentos la cocina de socios, en busca de una mejor
manipulacién y aprovechamiento de los mismos.

ALCANCE

Desde la elaboracion de la requisicion, incluyendo despacho de alimentos a cocina de
socios y puntos de venta, hasta la recepcion de devoluciones de las areas despachadas.
PERIODICIDAD

Diariamente.

RESPONSABLE
Ecénomo — Controlador de alimentos.

DEFINICIONES

Mise in place: Es el alistamiento de un inventario de alimentos que suministra a cocina de
socios, dicho alistamiento le permite tener unas cantidades de alimento de seguridad en
caso de pedidos por parte de los clientes.

Traspaso: Se define como traspaso al desplazamiento de alimentos y/o bebidas entre dos
areas en las cuales no se involucre al almacén general. Ejemplo: Se puede efectuar un
traspaso entre el economato y el kiosco de tenis.

ACTIVIDADES
Inicio y durante del turno
1. El Economo — Controlador de alimentos, ingresa al sistema e imprime el inventario
de existencias.
2. El chef operativo diligencia la planilla de mise in place (f-miseinplace-01) y la
entrega al economo — controlador de alimentos.
3. El Economo — Controlador de alimentos, suministra el mise in place a la cocina de
S0cCios.
4. El chef operativo junto con el ecbnomo — controlador de alimentos revisa el mise in
place y firma la planilla de mise in place (f-miseinplace-01).

5. El ecénomo — controlador de alimentos registra las salidas en el sistema.

6. El Ecbnomo — Controlador de alimentos confronta el nivel de inventarios existente
con las necesidades que surgen (eventos de ultima hora, necesidades de clientes,
etc.) y determina la necesidad de realizar una requisicion.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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7.

10.

11.

12.

Hay necesidad de realizar una requisicién?

SI: El Economo — Controlador de alimentos efectla el procedimiento para realizar
requisiciones (p-requisiciones-01), luego continte en el paso 8.

NO: Continte en el paso 8.

El Ecénomo — Controlador de alimentos recibe la solicitud de alimentos de la cocina
de socios, suministra el alimento pedido, diligencia la planilla para traspasos
(f-ptraspasos-01) y registra las salidas en el sistema.

El Ecbnomo — Controlador de alimentos, recibe los alimentos preelaborados y
devoluciones de cocina de socios, registra el la planilla respectiva y las entradas en
el sistema.

Hay salidas adicionales a cocina de socios?

Sl: ContinGe en el paso 6.

NO: Continte en el paso 9.

Hay entradas adicionales de cocina de socios?

SI: ContinGe en el paso 7.

NO: Continte en el paso 10.

El Economo — Controlador de alimentos atiende los traspasos pedidos de los puntos
de venta.

Cierre de turno

13.

14.

15.

16.
17.

18.

El Economo — Controlador de alimentos recibe las devoluciones del mise in place de
cocina de socios, las registra en la planilla de mise in place (f-miseinplace-01) trasy
las entradas en el sistema.

El Economo — Controlador de alimentos recibe las devoluciones de los puntos de
venta verificando las cantidades, firmando los respectivos formatos para traspasos
(f-traspasos-01), y registrando su entrada en el sistema.

El Economo — Controlador de alimentos comunica las bajas a costos o al funcionario
de turno para que este las constate y las autorice.

Costos o el funcionario de turno descarga del sistema las bajas autorizadas.

El Economo — Controlador de alimentos imprime el movimiento del dia, lleva la
copia de este, junto con los traspasos hechos al coordinador de costos.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-traspasos-01 : formato para traspasos
f-miseinplace-01: planilla de mise in place.
f-ptraspasos-01: planilla para traspasos.

Elaboré:

(Practicantes) Coordiné: Aprobd:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL DE INVENTARIOS EN LA COCINA DE SOCIOS

Cuando la cocina de socios solicite o entregue mas de cinco articulos distintos al
ecénomo — controlador de alimentos, este debe registrar el movimiento en el
formato para traspasos (f-traspasos-01), de lo contrario debe diligenciar la planilla
para traspasos (f-ptraspasos-01).
Todo traspaso hecho debe ser firmado por la persona que recibe los alimentos.
El Economo — Controlador de alimentos es el Gnico autorizado para hacer entradas
o0 salidas de alimentos en el economato.
El Economo — Controlador de alimentos debe llevar al dia el inventario de
existencias en el sistema.
Cualquier desfase en las cantidades fisicas y del sistema, asi como cualquier
irregularidad en el economato debe comunicarse inmediatamente al funcionario de
turno y/o a la oficina de costos para que se tomen las acciones correctivas.
El Ecbnomo — Controlador de alimentos debe atender los traspasos de los puntos de
venta (ver tabla de puntos de venta), teniendo como prioridad la cocina principal.
Los puntos de venta a los cuales el economato hace traspasos son.
PUNTO DE VENTA

Cocina de Terraza Cafeteria | Cocina de Kiosco de tenis

Cocina de Personal Cocina de Kiosco de golf
Por ningun motivo el Ecénomo — Controlador de alimentos debe salir de su area de
trabajo para despachar traspasos, las diferentes areas deben retirar su pedido
directamente en el economato.
El ingreso al cuarto frio y al cuarto de almacenamiento del economato estan
prohibido para cualquier persona diferente al Economo — Controlador de alimentos,
salvo que este le conceda autorizacion para retirar los alimentos.
Es deber de los Economos — Controladores de alimentos informar al chef operativo
y al departamento de costos sobre la rotacion de los inventarios, asi mismo de
comunicar agquellos productos que tienen alta probabilidad de ser bajas.
El Ecbnomo — Controlador de alimentos debe utilizar la chaqueta térmica al entrar al
cuarto frio del economato, ya que el cambio brusco de temperatura puede afectar
su salud.
El cuarto frio y cuarto de almacenamiento deben mantenerse en orden.
La administracién, jefe inmediato o funcionario de turno pueden realizar
inspecciones sorpresivas. Los Economos — Controladores de alimentos deben estar
dispuestos a colaborar con las mismas.

Elabor6: (Practicantes)

Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
Coordinadora Recurso Humano Gerente

William José Uribe C.
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P-AUDITORIA-01

DIAGRAMA DE FLUJO

AUDITORIA

INICIO

‘ RECOGE LOS SOBRES DE MOVIMIENTO DE ‘

CADA PUNTO EN LA RECEPCION DEL HOTEL

!

ABRE LOS SOBRES DE MOVIMIENTO DE CADA PUNTO Y SEPARA LAS
COMAMDAS DE FUMCIONARIO SI LAS HAY PARA ENTREGARLAS AL
COORDINADOR DE COSTOS

SEPARA LAS CARTULINAS Y REVISA QUE SE
ENCUENTRE VISADAS POR LA RECEPCION

i

IMPRIME LAS PLANILLAS DE INFORMES
DE VENTA DE CADA PUNTO

CONFRONTA LAS PLANILLAS DE INFORMES DE VENTA CON LAS
CARTULINAS Y FACTURAS TEMIENDO EN CUENTA LAS CIFRAS
COMSIGMNADAS, ¥ SE COMUNICA CON EL ENCARGADO DEL PUNTO DE
VENTA CUANDO SE PRESENTEN INCONSISTENCIAS

v

REVISA LAS FACTURAS CORRESPONDIENTES A LOS EVENTOS ¥ LAS CONFRONTA
CON LAS COMUNICACIONES DE CADA UNQ, IGUALMENTE REVISA QUE SE HAYAN
EFECTUADO LOS ANTICIPOS CORRECTAMENTE Y SE COMUNICA CON LA
COORDIMADORA DE EVENTQS CUANDO SE PRESENTEN INCONSISTENCIAS

|

CONFRONTA LAS PLANILLAS DE CONTROL DE GREEN FEE (f-greenfee-01),
CONTROL DE STARTER (f-starter-01), CONTROL DE SALIDA DE EQUIPOS
FARA GREEN FEE (f-ctacos-01) Y LOS VALES DE CUENTA DIVIDIDA (PATAS)
CON LA PLANILLA DE INFORMES DEL PUNTO DE WENTA, ¥ EN CASO DE
PRESENTARSE INCOMSISTENCIAS SE COMUNICA CON EL ENCARGADO
DE DILIGENCIAR LA PLANILLA PARA ACLARAR LA SITUACION

CONFROMTA LA PLANILLA DE PASS TENIS (f-passtenis-01) CON
LOS VALES DE CUENTA DIVIDA Y LA PLANILLA DE INFORMES
DEL PUNTO DE VENTA ¥ SE COMUNICA CON EL CADDIE
MASTER EN CASO DE PRESENTARSE ERRORES

VERIFICA QUE EN LAS FACTURAS DEL HOTEL QUE SE HAYAN COBRADO
CORRECTAMENTE LOS IMPUESTOS Y EN CASO DE PRESENTARSE
INCONSISTENCIAS SE COMUNICA COMN EL RECEPCIONISTA QUE
REALIZO EL COBRO PARA ACLARAR LA SITUACION

}

CORRIGE LOS ERRORES (S| SE PRESENTARON)
EN EL SISTEMA E IMPRIME DE NUEVO LA
PLANILLA DE INFORMES DE VENTA DEL PUNTO
DONDE SE PRESENTO LA DIFERENCIA

ENTREGA AL JEFE DE CARTERA LOS
MOVIMIENTOS DE LOS PUNTOS DE VENTA Y
LAS PLANILLAS DE INFORMES DE VENTA

FIN
Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA LA AUDITORIA DE LOS PUNTOS DE VENTA

OBJETIVO

Verificar que los movimientos de los puntos de venta se hayan realizado correctamente.
ALCANCE

Desde que se hace el retiro de los movimientos, hasta que son entregados al jefe de
cartera.

PERIODICIDAD

Diariamente

RESPONSABLES
Auditor

DEFINICIONES

Cartulina: Comprobante de cobro de consumo utilizado para huéspedes
Factura: Comprobante de venta.

Vale de cuenta dividida (pata): Comprobante de cobro manual.

ACTIVIDADES
1. El auditor recoge los sobres de movimiento de cada punto en la recepcién del hotel.
2. El auditor abre los sobres de movimiento de cada punto y separa las comandas de

funcionario si las hay para entregarlas al coordinador de costos.
3. El auditor separa las cartulinas y revisa que se encuentre visadas por la recepcion.

El auditor imprime las planillas de informes de venta de cada punto.

5. El auditor confronta las planillas de informes de venta con las cartulinas y facturas
teniendo en cuenta las cifras consignadas, y se comunica con el encargado del
punto de venta cuando se presenten inconsistencias.

6. El auditor revisa las facturas correspondientes a los eventos y las confronta con las
comunicaciones de cada uno, igualmente revisa que se hayan efectuado los
anticipos correctamente y se comunica con la coordinadora de eventos cuando se
presenten inconsistencias.

7. El auditor confronta las planillas de control de green fee (f-greenfee-01), control de
starter (f-starter-01), control de salida de equipos para green fee (f-ctacos-01) y los
vales de cuenta dividida (patas) con la planilla de informes del punto de venta, y
en caso de presentarse inconsistencias se comunica con el encargado de diligenciar
la planilla para aclarar la situacién.

>

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gomez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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8. El auditor confronta la planilla de pass tenis (f-passtenis-01) con los vales de cuenta
divida y la planilla de informes del punto de venta y se comunica con el caddie

master en caso de presentarse errores.

9. El auditor verifica que en las facturas del hotel que se hayan cobrado correctamente
los impuestos y en caso de presentarse inconsistencias se comunica con el

recepcionista que realizo el cobro para aclarar la situacion.

10. El auditor corrige los errores (si se presentaron) en el sistema e imprime de nuevo
la planilla de informes de venta del punto donde se presento la diferencia.
11. El auditor entrega al jefe de cartera los movimientos de los puntos de venta y las

planillas de informes de venta.
12. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS

f-ctacos-01: planilla control de salida de equipos para green fee
f-starter-01: planilla control de starter

f-greenfee-01: planilla control green fee

f-passtenis-01: planilla de pass tenis

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:

Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero

William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA LA AUDITORIA DE LOS PUNTOS DE VENTA

Para el caso de las cartulinas, el auditor debe verificar en cada una de ellas, que el
namero de documento, numero de habitacion y descripcion de los consumos
correspondan con la planilla de informes de venta.

Para el caso de las facturas, el auditor debe verificar en cada una de ellas, que el
namero de documento, nimero de carnet, forma de pago y valor de propina
correspondan con la planilla de informes de venta.

El auditor debe verificar en el caso de ventas a crédito que la factura este cargada
al socio correspondiente, para esto debe revisar que el namero de carnet
consignados por este sea el mismo que figura en la factura.

Para el caso de la revision del green fee, el auditor debe confrontar las planillas de
control de green fee (f-greenfee-01), control de starter (f-starter-01), control de
salida de equipos para green fee (f-ctacos-01) y los vales de cuenta dividida (patas)
con la planilla de informes del punto de venta.

El auditor debe confronta la planilla de pass tenis (f-passtenis-01) con los vales de
cuenta divida y la planilla de informes del punto de venta.

El auditor debe revisar que todas las cartulinas tengan el VoBo del recepcionista,
confirmando de esta manera que la cuenta esta cargada correctamente.

El auditor debe confrontar las facturas de los eventos con las comunicaciones
(memorandos y complementos) donde se encuentra consignados todas las
caracteristicas con que cuenta el evento junto con los precios correspondientes.

Inmediatamente se cancele un anticipo para eventos, la auxiliar de tesoreria, debe
comunicarse con el auditor para que se tenga en cuenta al momento de la revisién
de la factura del evento.

El auditor debe realizar un reporte mensual del desempefio de los cajeros y
entregarlo al coordinador administrativo y financiero. En caso de presentarse una
inconsistencia representativa, debe ser comunicada de inmediato.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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P-REEMBOLSO-01

DIAGRAMA DE FLUJO

FUNCIONARIO
AUTORIZADO

CONTABILIDAD

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO

TESORERIA

INICIO

REALIZA EL REEMBOLSC
CAJ MO

SOPORTES RESPECTIVOS

v

SE COMUNICA
CON EL
FUNCIONARIO
AUTORIZADOD
QUE ENTREGO
EL REEMBOLSO
DE CAJA MENOR
{Freembolsa-01)
PARA
RECTIFICAR LA
INCONSISTENCIA

ENTREGA LOS

DOCUMENTOS
(REEMBOLSO DE CAJA
MEMOR (f-reembolso-01)

JUNTO CON sUS

SOPORTES) AL
COORDINADOR

REVISA QUE LA CANTIDAD DEL
REEMBOLSO DE CAJA MENOR (f-
reembolse-01) ESTE CORRECT!

ADMINISTRATIVO Y
FINAMCIERO

R
EMBOLSO
CAJA MENOR
mbolsc:

II
CON EL
FUNCIONARIO
ARA ACLARAR
LA SITUACION

]

MOVIMIENTOS COMTABLES Y
ENTREGA
DOCUMENTACION A LA
TESORERA

4{

ENTREGA LA DOCUMENTACION A
CONTAEILIDAD

¥

ENTREGA EL CHEQUE AL GERENTE
PARA QUE LO FIRME ¥ SEA
ENTREGADO A LA AUXILIAR DE
TESORERIA

}__

REALIZA EL CHEQUE Y LO
ENTREGA AL

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERD PARA QUE
LO FIRME

LA AUXILIAR DE
TESORERIA ENTREGA
L DINERC DEL

REEMBOLSO DE CAJA
MENOR AL
FUNCIONARIO
AUTORIZADO

Elaboré: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda

Coordinadora de Recurso Humano
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR REEMBOLSOS DE CAJA MENOR

OBJETIVO
Controlar la entrega del dinero por concepto de reembolso a caja menor, garantizando el
buen uso de esta.

ALCANCE
Desde la realizacion del reembolso de caja menor hasta la entrega del dinero al
responsable.

PERIODICIDAD
Cada vez que sea solicitado un reembolso de caja menor

RESPONSABLES
Funcionarios autorizados, tesorera, coordinador administrativo y financiero y el Gerente

ACTIVIDADES

1. El funcionario autorizado realiza el reembolso de caja menor (f-reembolso-01) y lo
entrega a contabilidad junto con los soportes respectivos.

2. Contabilidad verifica que el valor del reembolso de caja menor (f-reembolso-01)
coincida con los soportes

3. Existe alguna diferencia?
Sl: ContinGe en el paso 5.
NO: Continle en el paso 4.

4. Contabilidad se comunica con el funcionario autorizado que entregd el reembolso
de caja menor (f-reembolso-01) para rectificar la inconsistencia.

5. Contabilidad entrega los documentos (reembolso de caja menor (f-reembolso-01)
junto con sus soportes) al coordinador administrativo y financiero.

6. El coordinador administrativo y financiero revisa que la cantidad del reembolso de
caja menor (f-reembolso-01) esté correcta.

7. El coordinador administrativo y financiero autoriza el reembolso de caja menor
(f-reembolso-01)?
Sl: Continde en el paso 9
NO: Continle en el paso 8.

8. El coordinador administrativo y financiero se comunica con el funcionario para
aclarar la situacion.

9. El coordinador administrativo y financiero entrega la documentacion a contabilidad.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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10. Contabilidad registra en el sistema los movimientos contables y entrega la
documentacion la tesorera.
11. La tesorera realiza el cheque y lo entrega al coordinador administrativo y financiero

para que lo firme.

12. El coordinador administrativo y financiero entrega el cheque al Gerente para que lo
firme y sea entregado a la auxiliar de tesoreria.

13. La auxiliar de tesoreria entrega el dinero del reembolso de caja menor al
funcionario autorizado.

14. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS

f-reembolso-01: Reembolso de caja menor

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora de Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gémez Forero
Gerente
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INSTRUCTIVO PARA REALIZAR REEMBOLSOS DE CAJA MENOR

Las cajas menores se han creado con el fin de facilitar el pago de aquellos valores
gue por su cuantia no es justificable efectuar el pago mediante la elaboracién de un
cheque.

Solo los funcionarios autorizados pueden realizar los reembolsos de caja menor. A
continuacion se enuncia el monto permitido para cada uno junto con su respectivo
responsable:

RESPONSABLE MONTO

Coord. compras 3.000.000
Coord. servicios hoteleros 300.000
Coord. de alimentos y bebidas 2.000.000

Los reembolsos de caja menor deben contener todos los soportes necesarios para
verificar su validez. Se debe revisar que la factura este correctamente diligenciada y
gue se haya cobrado la retencién en la fuente si es el caso.

El responsable de la caja, cuando realice un pago debe tener presente descontar el
porcentaje de retencion en la fuente.

CONCEPTO PORCENTAJE | MONTO PARA RETENCION
Servicios 6% 57.000
Fletes 1% 57.000
Honorarios 4% Total del pago
Arrendamiento bienes muebles 10% Total del pago

Todo reembolso de caja menor debe ser autorizado y aprobado por el coordinador

administrativo y financiero.

e El dinero de caja menor se utiliza para:
= (Gastos varios y compras de operacion que no superen los $100.000
= Taxis y cambio de moneda
= Cuentas de cobro cuyo valor sea menor a $100.000
= Compras extraordinarias a proveedores con los que no se tiene crédito.

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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El responsable de la caja menor debe solicitar reembolso en el momento en que se
haya utilizado el 60% del monto fijo.

En el reembolso de caja menor (f-reembolso-01) debe relacionarse el nimero de
recibo de caja menor, nombre de la persona o entidad a la que se le hace el pago y
el valor cancelado.

Las facturas o cuentas de servicios cancelados por la caja menor deben tener
relacion directa con la operacion. No se podra utilizar el dinero para cualquier otro
fin.

Toda salida de dinero debe ir acompafiada de un soporte (factura, cuenta de
cobro); en los casos en que no se tenga soporte como reintegro de taxis y
similares, quien reciba el pago debe firmar con cedula el recibo de caja menor.

Es importante atender las siguientes recomendaciones:
= Ningun pago de personal se hara con estos fondos.
= En las cajas menores no deben registrarse préstamos a trabajadores, terceros,
socios, entre otros.
= Las cajas menores no deben registrar préstamos entre ellas misma

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora de Recurso Humano Gerente
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RECIBIDOR

COORDINADORA DE EVENTOS

COORDINADOR DE COSTOS

INICIO

EL PROVEEDOR O CLIENTE LLEGA A
PORTERIA CON EL LICOR ¥/O CIGARRILLOS.
EL VIGILANTE DE PORTERIA REALIZA EL
F'ROCEDI MIENTO PARA EL INGRESO DE

PROVEEDORES (p-ingprov-01)

8l

REALIZA EL
PROCEDIMIENTO
PARA LA RECERCION
DE MERCAMNCIAS
(p-rmercancia-01)

k.

¥
INMEDIATAMENTE REPORTA AL COORDI NADOR
DE COSTOS LA CANTIDAD DE LICOR Y/
CIGARRILLO QUE LLEGO ESPECIFICANDOLE Sl
SE TRATA DE LICOR. PARA DESCORCHE O PARA
EL ALMACEN

SOLICITA AL PROVEEDOR O
CLIENTE LA FACTURA DE COMPRA
A LA CANTIDAD DE
LICOR RECIBID.‘\ SE COMUNICA DE
INMEDIATO COM EL ALMACEN PARA

HACERLE ENTREGA DEL LICOR

CLENTA LAS ESTAMPILLAS
ECESARIAS PARA LA OFERACION
DE INMEDIATO SE DIRIGE AL
ALMACEN AVERIFICAR LA LLEGADA

DEL LICOR Y/O CIGARRILLOS EN
LhS C.ﬂ\NTIDF\DES CORRECT.‘*\S DE

COM R
LAS EST.‘%MFILL.‘\S TENIENDO EN
CLENTA S| SE TRATA DE LICORES O
DE CIGARRILLOS JUNTO CON LA
FLANILLA DE CONTROL DE
ESTAMPILLADO (f-estamplillada-01)

REALIZA EL ESTAMFILLADO DEL LICOR
Y0 CIGARRILLO, DILIGEMCIA LA
PLANILLA DE CONTROL DE

SE DIRIGE AL ALMACEN PARA
VERIFICAR QUE SE HAYA

ESTAMPILLADO (f-estampillado-01) ¥ LO
ENTREGA AL COORDINADOR DE

4

ESTAMPILLADO LA TOTALIDAD
DEL LICOR Y/O CIGARRILLOS

FIN

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE ESTAMPILLADO
OBJETIVO
Verificar que el licor y/o cigarrillos cumplan con las normas impositivas de calidad y
legalidad.
ALCANCE
Desde que ingresa el licor y/o cigarrillos al almacén hasta que se realiza el estampillado del
mismo.
PERIODICIDAD
Cada vez que llega licor y/o cigarrillos al club.

RESPONSABLES
Coordinador de costos, recibidor.
ACTIVIDADES

1. El proveedor o cliente llega a porteria con el licor y/o cigarrillos. El vigilante de
porteria realiza el procedimiento para el ingreso de proveedores (p-ingprov-01).

2. Ellicor es para descorche?

Sl: ContinGe en el paso 4.
NO: Continle en el paso 3.

3. El recibidor realiza el procedimiento para la recepcibn de mercancias
(p-rmercancia-01). ContindGa en el paso 5.

4. La coordinadora de eventos solicita al proveedor o cliente la factura de compra legal
y verifica la cantidad de licor recibida. Se comunica de inmediato con el almacén
para hacerle entrega del licor.

5. El recibidor inmediatamente reporta al coordinador de costos la cantidad de licor
y/o cigarrillo que llegd especificandole si se trata de licor para descorche o para el
almaceén.

6. El coordinador de costos cuenta las estampillas necesarias para la operacion, de
inmediato se dirige al almacén a verificar la llegada del licor y/o cigarrillos en las
cantidades correctas de acuerdo a la factura de compra y entrega al recibidor las
estampillas teniendo en cuenta si se trata de licores o de cigarrillos junto con la
planilla de control de estampillado (f-estamplillado-01).

7. El recibidor realiza el estampillado del licor y/o cigarrillo, diligencia la planilla de
control de estampillado (f-estampillado-01) y lo entrega al coordinador de costos.

8. El coordinador de costos se dirige al almacén para verificar que se haya
estampillado la totalidad del licor y/o cigarrillos.

9. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS
f-estampillado-01: Planilla de control de estampillado.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL DE ESTAMPILLADO

El coordinador de costos es el Unico responsable del control de las estampillas y
Su consecutivo.

Cuando se reciba licor para descorche muy cerca de la realizacion del evento se
puede realizar el proceso de estampillado en la oficina de eventos.

El coordinador de costos debe verificar que se haya realizado el estampillado de
la totalidad del licor y/o cigarrillos.

Una vez le sea entregadas las estampillas, el recibidor debe velar por el buen
estado de las mismas. Si durante el proceso de estampillado llegase a romper
alguna, debe informar al coordinador de costos para que este constate el hecho
y la reponga, haciendo una anotacién en la planilla de control de estampillado.

La estampilla verde es utilizada para el licor de descorche y la estampilla
naranja para el licor y el cigarrillo del almacén.

Elabor6: (Practicantes)
Alba Liliana Arbelaez C.
William José Uribe C.

Coordiné:
Luz Milena Pineda
Coordinadora Recurso Humano

Aprobo:
Marlio Gbmez Forero
Gerente
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EN EL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS CODIGO
P-SISTEMAS-02

DIAGRAMA DE FLUJO
COORDINADOR DE SISTEMAS TRABAJADOR ASIGNADO

INICIC

RECIBE LA SOLICITUD DE UNA TAREA, Y ASIGNA UN TRABAJADOR PARA QUE LA REALICE |.4.| S DR A R T T e aUNTA ‘

]

TENIENDO EN CUENTA LA CI.ASE DE SERVICIO SOLICITADO,
PROCEDE REVISION DEL EQUIPD Y/O
SOFTWARE ‘I" DETERMINA LA MAGNITUD DEL DANG

COMUNICA AL ENCARGADO DEL AREA SOLICITANTE QUE ES
NECESARIO RETIRAR EL EEUIPU PARA REALIZAR UNA
REVISION DETALLADA,

DILIGENCIA EL FORMATO DE MANTENIMIENTO Y/O REPARACION (F-sistemas-01), [COMUNICA AL mmmm& D SISTEAS 10 SUCEDID0
TENIENDO EN CLENTA EL DIAGNOSTICO DECIDE 51 ES NEGESARIO ENVIAR EL |
EQUIPO A UN TECNICO PARA REALIZAR EL MANTENIMIENTO Y/O REPARACION | ¥ REVISA EL EQUIFO EMITIENDO SU DIAGNOSTICO |

REVISA SI CUENTA COM LOS INSUMOS NECESARIOS
PARA EL MANTEMIMIENTO Y/O REPARACION DEL EQUIFO

¥

EPARTAME NO
CONTACTA AL TECNICO, DILIGENCIA LA ORDEM DE SALIDA (f-salida-01), Y LA
ENTREGA AL COORDINADOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERD PARA QUE LA AUTORICE s SIETTA GO LS
' s
ENTREGA EL EQUIPO COM LA ORDEN DE SALIDA ((salida- 0y AUTORIZADA, AL
TECNICO TFICANDOLE QUE DEBE PRESENTARLA EN LA PORTERIA PROCEDIMIENTO PARA
REALIZAR
REQUISICIONES
UNA VEZ LLEGUE EL EQUIPO AL CLUB, EL TECNICO REALLZA EL PROCEDIMIENTO {p-requisidones-01)
PARA EL INGRESO Y SALIDA DE PROVEEDORES (p-ingprov-01)
l [
REALIZA EL TRABAIO PERTINENTE REGISTRANDO EN EL
REVISA EL BUEN ESTADD DEL EQUIPO, FIRMA LA FACTURA Y LA REMITE A
COORDINADOR DE COMPRAC PARA QUE ESTE HAGA EL PAGO DEL Ay mﬁ%&%&sﬁmlm%ﬁ%%ﬁanosm

SOLICITANTE 3 HACE FIRMA EL FORMATO DE

»  MANTENIMIENTO Y/O REPARACION {f-sisternas-01)
ENTREGANDOLE ESIbORéGINAL DE ESTA AL AREA

O—(_ ™

Elabor6: (Practicantes) Coordino: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente




FECHA ELABORACION
2005/08/24

CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA S.A. PAGINA 2 DE 3

cODIGO
P-SISTEMAS-02

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE TRABAJO EN EL DEPARTAMENTO DE

SISTEMAS

OBJETIVO

Llevar

un registro de la forma como se invierte el tiempo y los repuestos en el

departamento de sistemas.

ALCANCE

Desde que se solicita el servicio hasta que se registra la labor.
RESPONSABLES

Coordinador de sistemas.

ACTIVIDADES

1.

El coordinador de sistemas recibe la solicitud de una tarea y asigna un trabajador
para que la realice.

2. El trabajador asignado se dirige al &rea solicitante y pregunta al encargado lo
sucedido.

3. El trabajador asignado teniendo en cuenta la clase de servicio solicitado, procede a
realizar la revision del equipo y/o software, y determina la magnitud del dafio.

4. El dafio amerita el retiro del equipo?

SI: Continde en el paso 6.
NO: Continte en el paso 5.

5. El trabajador asignado realiza la labor y diligencia la planilla control de tareas
(f-psistemas-01) haciéndola firmar por el encargado del &rea solicitante y se finaliza
el procedimiento.

6. El trabajador asignado comunica al encargado del &rea solicitante que es necesario
retirar el equipo para realizar una revision detallada.

7. El trabajador asignado comunica al coordinador de sistemas lo sucedido y revisa el
equipo emitiendo su diagndstico.

8. El coordinador de sistemas diligencia el formato de mantenimiento y/o reparacion
(f-sistemas-01), teniendo en cuenta el diagnéstico decide si es necesario enviar el
equipo a un técnico para realizar el mantenimiento y/o reparacion.

9. Es necesario enviar el equipo a un técnico?

Sl: Continde en el paso 10.
NO: Contintie en el paso 14.

10. El coordinador de sistemas contacta al técnico, diligencia la orden de salida
(f-salida-01), y la entrega al coordinador administrativo y financiero para que la
autorice.

11. El coordinador de sistemas entrega el equipo con la orden de salida (f-salida-01)
autorizada, al técnico especificandole que debe presentarla en la porteria.

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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12. Una vez llegue el equipo al club, el técnico realiza el procedimiento para el ingreso y
salida de proveedores (p-ingprov-01).

13. El coordinador de sistemas revisa el buen estado del equipo, firma la factura y la
remite al coordinador de compras para que este haga el pago del servicio. Contintie
en el paso 17.

14. El trabajador asignado revisa si cuenta con los insumos necesarios para el
mantenimiento y/o reparacion del equipo.

15. El departamento de sistemas cuenta con los insumos necesarios?

Sl: Continte en el paso 16.
NO: Efectia el procedimiento para realizar requisiciones (p-requisiciones-01).
Continue en el paso 16.

16. El trabajador asignado realiza el trabajo pertinente registrando en el formato de
mantenimiento y/o reparacion (f-sistemas-01) los insumos utilizados.

17. El trabajador asignado entrega el equipo al encargado del &rea solicitante y hace
firma el formato de mantenimiento y/o reparaciéon (f-sistemas-01) entregandole el
original de esta al area solicitante.

18. FIN DEL PROCEDIMIENTO

FORMATOS UTILIZADOS

f-sistemas-01: Formato de mantenimiento y/o reparacion.
f-psistemas-01: Planilla control de tareas.

f-salida-01: Orden de salida

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL DE TRABAJO EN EL DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

El coordinador de sistemas debe realizar una programacion para realizar
mantenimiento preventivo a los equipos evitando asi que se produzcan dafios de
mayor envergadura.

Cuando se preste un servicio que no necesite enviar el equipo o alguna de sus
partes a la oficina de sistema, se debe registrar la actividad en la planilla control de
tareas (f-psistemas-01), de lo contrario se debe utilizar el formato de
mantenimiento y/o reparacion (f-sistemas-01).

El coordinador de sistemas debe manejar prioridades, teniendo en cuenta las areas
que solicitan sus servicios y la importancia del equipo en cada una de ellas
cumpliendo de esta forma primero con las solicitudes de aquellas que requieren
atencion mas urgente.

El departamento de sistemas cuenta con un cuarto con accesorios de equipos que
ya han sido reemplazados, se debe hacer un excelente uso de los mismos al
momento de realizar las reparaciones.

Cuando el trabajador asignado no cuenta con los insumos para realizar su labor,
debe efectuar el procedimiento para realizar requisiciones (p-requisiciones-01).
Cuando el valor de los insumos pedidos supere los $ 100.000, se debe efctuar el
procedimiento para realizar compras especiales (p-escompra-01).

Cuando se realice una revision técnica del funcionamiento del sistema, se debe
diligenciar el formato de mantenimiento y/o reparacion (f-sistemas-01) y hacerlo
firmar por el encargado del area donde se presentd el problema, verificando antes
gue se haya solucionado.

Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR DE AUXILIAR DE TRABAJADOR COORDINADCR DEL AREA
MANTENIMIENTO BODEGA ASIGNADO QUE RECIBE EL SERVICIO
INICIO
T
REALIZA LA
DE MANTENIMIENTO CEREALIATA
LOS INSUMOS
- NECESARIOS DE
PRCIGRAMACION Dﬁu&u&rﬁs AR D
— i
DILIGENCIA EL. FORMATO DE pEAES LS
ORDEN DE TRABAJO (Fotrab-01) e SEOUN.
PARA REALIZAR
REQUISICIONES
{p-requisicionas-01)
REGISTRA EN EL
ENTREGA EL FORMATO DE SISTEMA DE
ORDEN DE TRABAJO INVENTARIO DE
aourabiot) AL TRABAJA MANTENIMIENTO LA
IGNADO PARA QUE ESTE SE l¢—- SALIDA DE LOS
DIRIJA AL AREA Y LUGAR INSUMOS
DOMNDE SE VA A PRESTAR EL NECESARIOS PARA
SERVICIO REALIZAR EL
TRABAJO
PREGUNTA AL

COORDINADOR DEL AREA
QUE RECIBIO EL SERVICIO

S| SE ENCUENTRA

CONFORME CON SU LABOR

NO RDIN,
EL AREA EST,
COMNFORME
EL
| ?
RECIBIC EL SERVICIO g
REGISTRA LA
INCONFORMIDAD EN
EL FORMATCO DE
ORDENM DE TRABAJO
f-otrabj-01)
PRECISANDO LAS
RAZOMES Y SE
DISPONE AL
TRABAJADOR PARA
REALICE
CORRECTAMENTE LA
LABOR ASIGNADA
A
[CONSIGNA LA HORADE
FINALIZACION DE LA
RE\.I'ISA EL FOF{MATO DE ORDEN ENTREGA TANTO EL TAREA Y FIRMA
& t(] MNAL COMO LA COP1A FORMATO DE OF{DEN DE
TENIENDO ESPECIAL CUIDADO " EL FORMATO DE ORDEN | TRABAJO (f-otrab g
EN L& CANTIDAD DE INSUMOS % DE TRABAJO (f-otrabj-01) AL [% REVISANDO ANT S sl
QUE FUEROM UTILIZADOS EN LA OORDINADOR DE
TAREA MANTENIMIENTO CONSIGNADOS ALLI
COINCIDEN CON LA
¥ REALIZA FOR EL REALIDAD
ENTREGA EL CRIGINAL DEL SISTEMA LA ENTRADA
FORMATO DE ORDEM DE DE LOS INSUMOS
TRABAJO (f-otrabl-01} AL i RESTANTES (31L0S
AUXILIAR DE BODEGA. DE LA CRDEN DE
T ABAJD HECHA
ENTREGA EL
FORMATCO DE ORDEM
DE TRABAJO
(f-otra {3
MO\."IMIE O EL DlA
(f-otrabj-01) AL FINALIZAR EL
TURND
» FIN
Elabor6: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE INSUMOS EN EL AREA DE
MANTENIMIENTO GENERAL

OBJETIVO

Ejercer un control sobre la utilizacion de los insumos en las tareas de mantenimiento,
reparacion, instalacion de equipos, entre otras, que requieran las distintas areas del Club
Campestre de Bucaramanga S.A.

ALCANCE

Desde la solicitud de realizacion de una tarea de mantenimiento hasta la finalizacién de la
misma.

PERIODICIDAD

Cada vez que se necesite la ejecucion del mantenimiento.

RESPONSABLES

Coordinador y trabajadores del &rea de mantenimiento.

ACTIVIDADES

1. El encargado del area de mantenimiento recibe la solicitud de la ejecucién de una
tarea de mantenimiento.

2. El coordinador de mantenimiento teniendo en cuenta la programaciéon de eventos
que se tienen para el dia, diligencia el formato de orden de trabajo (f-otrabj-01).

3. El auxiliar de bodega realiza la requisiciéon del los insumos necesarios de acuerdo al
tipo de solicitud de trabajo que se requirid, segun el procedimiento para realizar
requisiciones (p-requisiciones-01)

4. El auxiliar de bodega registra en el sistema de inventario de mantenimiento la salida
de los insumos necesarios para realizar el trabajo.

5. El coordinador de mantenimiento entrega el formato de orden de trabajo (f-otrabj-
01) al trabajador asignado para que este se dirija al area y lugar donde se va a
prestar el servicio.

6. El trabajador pregunta al coordinador del area que recibi6 el servicio si se encuentra
conforme con su labor.

El coordinador del area esta conforme con el servicio?

Sl: ContinGe en el paso 8.

NO: Continle en el paso 7.

7. El coordinador del area que recibié el servicio registra la inconformidad en el
formato de orden de trabajo (f-otrabj-01) precisando las razones y se dispone al
trabajador para realice correctamente la labor asignada. Continde en el paso 6.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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10.

11.

12.

13.

14.

El coordinador del area que recibe el servicio consigna la hora de finalizacion de la
tarea y firma el formato de orden de trabajo (f-otrabj-01) revisando antes si los
datos consignados alli coinciden con la realidad.

El trabajador entrega tanto el original como la copia el formato de orden de trabajo
(f-otrabj-01) al coordinador de mantenimiento.

El coordinador de mantenimiento revisa el formato de orden de trabajo
(f-otrabj-01), teniendo especial cuidado en la cantidad de insumos que fueron
utilizados en la tarea.

El coordinador de mantenimiento entrega el original del formato de orden de
trabajo (f-otrabj-01) al auxiliar de bodega, y archiva la copia.

El auxiliar de bodega realiza por el sistema la entrada de los insumos restantes (si
los hay) de la orden de trabajo hecha.

El auxiliar de bodega entrega el formato de orden de trabajo (f-otrabj-01) y el
movimiento del dia, al area de costos al finalizar el turno.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

FORMATOS UTILIZADOS

f-otrabj-01: formato de orden de trabajo

Elabor6: (Practicantes) Coordind: Aprobo:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gémez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente
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INSTRUCTIVO PARA EL CONTROL DE INSUMOS EN EL AREA DE
MANTENIMIENTO GENERAL

El formato de orden de trabajo (f-otrabj-01) debe ser diligenciada por el encargado
del area de mantenimiento.

El coordinador del area que recibe el servicio debe diligenciar la hora final (hora en
la que finaliza la labor) en el formato de orden de trabajo (f-otrabj-01).

La asignaciéon de los trabajadores para cada tarea debe hacerla el encargado del
area de mantenimiento.

Los inventarios del area de mantenimiento deben mantenerse al dia, es decir
actualizarse minimo una vez al dia.

No se realizard ninguna labor sin el respectivo formato de orden de trabajo
(f-otrabj-01) diligenciado.

Diariamente se entrega las originales de los formatos de orden de trabajo
(f-otrabj-01) al departamento de costos.

El coordinador de mantenimiento debe controlar el tiempo de duracion de las tareas
gue desarrollan los trabajadores asi como la cantidad de insumos que se utilizan en
cada labor, procurando un buen aprovechamiento de los mismos.

Quincenalmente, el auxiliar de bodega, debera entregar un informe acerca de las
horas trabajadas en cada clase de trabajo de mantenimiento, discriminadas por
cada trabajador.

Elaboré: (Practicantes) Coordiné: Aprobd:
Alba Liliana Arbelaez C. Luz Milena Pineda Marlio Gbmez Forero
William José Uribe C. Coordinadora Recurso Humano Gerente




CODIGO
f-iminibar-01
f-minibar-01
f-botones-01
f-lavanderia-01
f-clavanderia-01
f-desayunos-01
f-encuesta-01
f-afiliacion-01
f-verificacion-01
f-socio-01
f-canchas-01
f-passtenis-01
f-ctacos-01
f-starter-01
f-equipo-01
f-retiro-01
f-greenfee-01
f-locker-01
f-plocker-01
f-toalla-01
f-ptoalla-01
f-menudia-01
f-comanda-01
f-patas-01
f-combustible-01
f-cgolf-01
f-eventos-01
f-canticipo-01
f-anticipo-01
f-proveedores-01
f-fruver-01
f-factura-01
f-traspasos-01
f-carnes-01
f-meattag-01
f-fotocopia-01

LISTADO DE FORMATOS UTILIZADOS EN EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

NOMBRE
Planilla de control de inventarios de bodega de mini — bares
Formato de SERVI BAR
Planilla de recorrido para el botones
Formato para la solicitud de servicio de lavanderia
Formato de cobro de servicio de lavanderia
Planilla de autorizacién de desayunos
Formato de encuesta de evaluacion del servicio
Formulario de afiliacion plan empresarial
Formato de verificacion de referencias
Ficha resumen
Planilla de ocupacion de canchas
Planilla de pass tenis
Planilla control de salida de equipos para green fee
Planilla control de starter
Ficha control de equipos golf
Planilla para el control de retiro de equipos
Planilla control green fee
Formato de solicitud o traslado de locker
Planilla de control de locker
Formato de control de toallas de lavanderia
Planilla para el control de toallas
Formato de MENU DEL DIA
Comanda manual
Planilla de numeracion de vales de cuenta dividida
Planilla de control de combustible
Planilla de control de insumos y materiales
Formato para la venta de eventos
Formato de control de anticipos
Formato autorizacion de anticipo
Formato para seleccién de proveedores
Planilla de compra de fruver
Documento interno equivalente a factura de venta
Formato para traspasos
Comprobante de corte de carnes y mariscos
Meat tag
Formato de orden de fotocopias



f-pfotocopia-01
f-celular-01
f-seleccion-01
f-visitafam-01
f-referencias-01
f-permisos-01
f-spermisos-01
f-planillahoras-01
f-liquihoras-01
f-copers-01
f-miseinplace-01
f-ptraspasos-01
f-reembolso-01
f-estampillado-01
f-sistemas-01
f-psistemas-01
f-salida-01
f-otrabj-01

Planilla de registro de fotocopias

Planilla de control de llamadas a celular
Instrumento de seleccién de personal
Formato para visitas familiares

Formato de verificacion de referencias
Planilla de control de permisos

Formato de solicitud de permisos

Planilla de relacion de horas personal extra
Planilla resumen de horas personal extra
Planilla de alimentacién de personal
Planilla de mise in place

Planilla para traspasos

Reembolso de caja menor

Planilla de control de estampillado
Formato de mantenimiento y/o reparacion
Planilla control de tareas

Orden de salida

Formato de orden de trabajo



ANEXO B. ANALISIS DE VALOR AGREGADO



HOTEL

Reservas
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Cliente Solicita la reserva X
Verificacion de disponibilidad Imp 1
Solicita al cliente cambio de fecha por no
: i C 3
disponibilidad
Registro de los datos del cliente en el X
formato de reservas
Requisitos para confirmar reserva X
Ir]greso de los datos del cliente en el C 4
sistema
Archivo del formato de reservas A 3
Tiempo Total 19
Tiempo actividades SVA 11
% Valor Agregado Total 42%
Ingreso y salida de huéspedes
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada del huésped y llamado a recepcion X
Verificacion de las reservas del dia si se
encuentra la persona 0,5
Autorizacion de la entrada y entrega de la
tarjeta de ingreso del vehiculo X
Llegada a la porteria y entrega de la tarjeta
de ingreso del vehiculo X
Permite la salida al huésped X
Tiempo Total 3
Tiempo actividades SVA 0,5

% Valor Agregado Total

86%




Check in

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Ingreso del cliente X
Pregunta de caracteristicas al cliente sin X
reserva
Verificacion de disponibilidad Imp 1
Solicita cancelacion de la primera noche X
El cliente registra sus datos en el formato de X
ingreso
Archivo del formato de ingreso A 3
Entrega del vale de cdctel de bienvenida y
. . e X
tarjeta de identificacion
Entrega de las llaves al botones X
Dirigir el huésped a la habitacion X
Ingreso de los datos del cliente en el C 3
sistema
Tiempo Total 28
Tiempo actividades SVA 11
% Valor Agregado Total 61%
Control de inventario de minibar
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Registro del inventario fisico en la planilla de
control X
Verificacion del surtido del minibar de la
habitacion Imp 2
Registro de los consumos en el formato X
Traslado a la siguiente habitacion T 1
Reporte de consumos de las habitaciones a
recepcion X
Traslado a la bodega a retirar producto a
surtir T 5
Surtir habitaciones con minibar incompleto X
Registro del inventario final de la bodega en
la planilla de control X
Tiempo Total 105
Tiempo actividades SVA 8
% Valor Agregado Total 92%




Prestacion de servicio de lavanderia para huéspedes

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)

Solicitud del servicio X

Traslado a la habitacion T 2
Recepcién y conteo de prendas X

Registro en el formato de solicitud X

Transporte de prendas a lavanderia T 2
Entrega de prendas en lavanderia X

Verificacibn de numero de prendas vy

formato I 4
Realizacién del lavado y/o planchado X

Registro del cobro en el formato X

Entrega de prendas a la camarera X

Verificacion del proceso I 3
Traslado de prendas a la habitacién T 2
Entrega de las prendas al huésped y reporte

del cobro en recepcién X

Registro del cobro en el sistema X

Archivo del formato de cobro A 2

Tiempo Total 105
Tiempo actividades SVA 15
% Valor Agregado Total 86%




Buffet de desayunos

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Elaboracién y entrega de planilla de control
de desayunos Imp 10
Solicitud de la materia prima X
Alistamiento del pedido P 5
Registro en el sistema X
Elaboracién del traspaso C 2
Revision de la materia prima X
Revision y firma del traspaso I 0.5
Montaje del buffet y preparacion alimentos X
Llegada del huésped X
Verificacion de existencia del huésped en la
planilla I 2
Colaboracioén del servicio de buffet X
Entrega de materia prima sobrante X
Revision de la materia prima sobrante Imp 5
Entrega de la planilla al cajero X
Elaboracion de comanda de platos
despachados X
Entrega del movimiento a costos T 3
Verificacion de la planilla y la comanda [ 3
Tiempo Total 155
Tiempo actividades SVA 30.5
% Valor Agregado Total 80%




Check out

VALOR TIPO TIEMPO
ACTIVIDAD ACTIVIDAD
AGREGADO c SVA (min)
Solicitud de cuenta X
Revision del inventario de minibar [ 1
Registro de los consumos de minibar X
Entrega de la encuesta de evaluacion X
Impresion de facturas y entrega de X
cartulinas
Verificacion de la factura [ 4
Correccion de errores si es el caso C 3
Pago de la cuenta
Recepcién del formato de encuesta de X
evaluacion
Cierre de cuenta X
Arch_ivc_) temporal del dinero y soportes de A 3
movimiento
Tiempo Total 27
Tiempo actividades SVA 11
% Valor Agregado Total 59%
Aprobacion de créditos
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Promocion del plan empresarial X
Diligenciar formulario de afiliacion X
Revision de la documentacion Imp 10
Comunicacion del nuevo cliente a la
gerencia X
Elaboracién de carta de aceptacion X
Comunicacion con el cliente X
Registro de los datos de la empresa en el
sistema X
Archivo de la documentacién A 3
Tiempo Total 113
Tiempo actividades SVA 13
% Valor Agregado Total 88%




CLUB SOCIAL

Admisién de socios

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud de admision X
Explicacion de las categorias de socios y
servicios del club X
Solicitud de documentacion al aspirante X
Recepcion de documentos X
Revision de documentos Imp 15
Elaboracion de ficha resumen X
Entrega de documentos al revisor fiscal y
secretario de la junta X
Revision de documentos 5
Firma de ficha resumen X
Entrega y explicacion de ficha resumen a la
junta directiva X
Publicacion del formulario de solicitud en
cartelera X
Revision de las opiniones de los socios con
relacion al aspirante I 20
Votacion de la solicitud X
Comunicacién de la decisién al aspirante X
Elaboracibn y envio de la carta de
bienvenida y carnet provisional X
Tiempo Total 54137,33
Tiempo actividades SVA 40

% Valor Agregado Total

100%




Ingreso y salida de socios

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada del socio y solicitud del carnet X
Registro del socio en el sistema X
Verificacion del estado de cuenta del socios Imp 0,5
Permite la entrada y entrega de la tarjeta
ingreso del vehiculo X 0.5
Llegada la porteria y entrega de la tarjeta de
ingreso del vehiculo X 0,33
Permite la salida X 0,17
Tiempo Total 3
Tiempo actividades SVA 0,5
% Valor Agregado Total 94%
Ingreso y salida de socios en canje
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada a la porteria y presentacion del
canje X
Revisién del convenio con el club y de la
fecha de vencimiento Imp 1
Registro del ingreso en el sistema X
Entrega tarjeta de ingreso del vehiculo y
permite la entrada X
Llegada a la porteria y entrega la tarjeta de
ingreso del vehiculo X
Permite la salida X
Tiempo Total 2,66
Tiempo actividades SVA 1

% Valor Agregado Total

62%




Ingreso y salida de presentados

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada del invitado y comunicacion del
nombre X
Revision en el sistema del tipo de
presentado Imp 1
Impresion vale de presentacion X
Cancelacién del valor de la presentacion X
Entrega del vale de presentacion y la tarjeta
de ingreso del vehiculo X
Permite la entrada al presentado X
Llegada a la porteria y entrega de la tarjeta
de ingreso del vehiculo X
Permite la salida al vehiculo X
Tiempo Total 3,19
Tiempo actividades SVA 1
% Valor Agregado Total 69%
Ingreso y salida de caddies
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada a la porteria y entrega de
documento X
Guarda el documento A 0,5
Recibe maletin u objeto similar y entrega el
ficho X
Permite la entrada al caddie X
Llegada porteria y devolucion X
Recibe ficho y entrega de maletin u objeto
similar X
Permite la salida al caddie X
Tiempo Total 6,84
Tiempo actividades SVA 0,5

% Valor Agregado Total

93%




Pass tenis

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud de la cancha X
Asignacion de caddies X
Entrega de toallas y termo del agua al
caddie X
Traslado del caddie a la cancha T 3
Elaboracion del vale de cuenta dividida X
Cobro del pass tenis X
Tiempo Total 10
Tiempo actividades SVA 3
% Valor Agregado Total 70%
Recaudo de green fee en vestier zapateria
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud del servicio en el area de zapateria X
Registro manual de los datos del jugador en
la planilla de green fee, en el vale de cuenta
dividida y vale de green fee X
Entrega al jugador el vale de green fee X
Llamada al cuarto de tacos X
Traslado de vale de cuenta divida al &rea de
turcos T 1
Revision del vale de cuenta dividida | 0,5
Registro en el sistema del green fee C 0,33
Revision del equipo del jugador Imp 1
Asignacion y entrega del equipo al caddie X
Registro del jugador en la planilla del caddie
master Imp 0,33
Traslado del jugador y el caddie al tee de
salida T 6
Entrega el vale de green fee al starter X
Revision del vale de green fee | 0,33
Reqistro en la planilla del starter C 0.33
Entrega de planillas, vales de cuenta
dividida, y facturas al auditor T 2
Tiempo Total 20,5
Tiempo actividades SVA 11.82

% Valor Agregado Total

42%




Recaudo de green fee en vestier damas

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud del servicio X
Registro manual de los datos del jugador en
la planilla de green fee, en el vale de cuenta
dividida y vale de green fee X
Entrega al jugador el vale de green fee X
Llamada al cuarto de tacos para asignacion
de caddie X
Revision del equipo del jugador Imp 1
Asignacion y entrega del equipo al caddie X
Registro del jugador en la planilla del caddie
master Imp 0,33
Traslado del jugador y el caddie al tee de
salida T 6
Entrega el vale de green fee al starter X
Revision del vale de green fee | 0,33
Reqistro en la planilla del starter C 0,33
Traslado de los vales de cuenta dividida al
hotel T 3
Ingreso del green fee del dia en el sistema
en el hotel C 15
Entrega de planillas, vales de cuenta
dividida, facturas y vales de green fee al
auditor X
Tiempo Total 37
Tiempo actividades SVA 25.99

% Valor Agregado Total

30%




Solicitud de adjudicacion y traslado de locker

TIPO

TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud de la adjudicacion o traslado X
Revision en planilla de ocupacion Imp 1
Registro de los datos del socio en el
formato de adjudicacion X
Adjudicacion y cambio de chapa X
Entrega de las nuevas llaves al socio X
Entrega de formato de adjudicacién a
cartera para realizar cobro T 10
Ingreso del cobro a la cuenta del socio X
Tiempo Total 57
Tiempo actividades SVA 11
% Valor Agregado Total 81%
Control interno de toallas
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Conteo de las toallas en cada area X
Traslado de toallas sucias a lavanderia T 5
Entrega de toallas sucias y recibe toallas
limpias X
Traslado de toallas limpias al area T 5
Tiempo Total 28
Tiempo actividades SVA 10

% Valor Agregado Total

64%




Publicacion del ment del dia

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Informe de existencias de cuarto frito X
Realizacion de la lista de menu de la
semana X
Realizacion del costeo del mend vy
establecimiento del precio X
Envio a la oficina de eventos para
publicacion T 1
Lectura del menu y registro en el formato X
Impresion del formato del menu del dia X
Entrega al cajero del hall comedor T 2
Tiempo Total 66
Tiempo actividades SVA 3
% Valor Agregado Total 95%
Venta de alimentos y bebidas en el hall comedor
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada y ubicacion del cliente X
Entrega de la carta y recepcion del pedido X
Montaje de la mesa X
Registro de la comanda en el sistema X
Impresion de la comanda X
Preparacion del pedido X
Traslado del pedido a la mesa T 1
Servir platos X
Solicitud de la cuenta X
Impresion de la factura X
Cobro de la factura X
Realizacién del cierre de caja X
Entrega del movimiento al hotel T 3
Tiempo Total 49,17
Tiempo actividades SVA 4

% Valor Agregado Total

92%




Ventas de alimentos y bebidas en el vestier de caballeros

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud del pedido X
Comunica con el ayudante de cocina para
confirmar el tiempo de entrega del pedido X
Preparacion del pedido y entrega al
ayudante de vestier X
Servir la bebida solicitada X
Traslado del pedido al cliente T 1
Solicitud de la cuenta X
Llamar al cajero del hall comedor para pedir
la cuenta X
Espera a que la factura este impresa E 0,5
Traslado de la factura al cliente T 0,33
Firma de la factura X
Traslado del dinero, tarjeta o factura firmada
al cajero del hall comedor T 1
Entrega del cambio o baucher al cliente X
Tiempo Total 30,66
Tiempo actividades SVA 283

% Valor Agregado Total

91%




Ventas de alimentos y bebidas en el vestier damas

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)

Solicitud del pedido X
Traslado del ayudante de vestier al hall
comedor T 2
Registro de la comanda en el sistema X
Preparacion del pedido y entrega al
ayudante de vestier X
Traslado al vestier damas T 5
solicitud de la cuenta X
Llamada al cajero del hall comedor para
pedir la cuenta X
Traslado al hall comedor junto con dinero o
tarjeta cuando es pago de contado T 3
Espera de impresién de la factura E 0,5
Traslado de la factura, cambio o baucher al
vestier T 3
Firma de la factura cuando el pago es a
crédito X
Traslado de la factura firmada T 3

Tiempo Total 42

Tiempo actividades SVA 16,5

% Valor Agregado Total

61%




Pizzeria

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)

Solicitud de los alimentos requeridos al
economato X
Registro de las salidas en el sistema X
Elaboracién del traspaso C 1
Alistamiento y despacho de los alimentos P 10
Revision del estado de la materia prima X
Firma del traspaso I 0.5
Solicita despacho de bebidas y confiteria al
almaceén X
Espera al despacho del almacén E 15
Traslado de productos a la pizzeria T 30
Recepcion de pedidos X
Preparacion de la pizza X
Entrega del pedido al cliente X
Firma del vale de cuenta dividida o entrega
del dinero X
Elaboracion de la comanda resumen de las
ventas realizadas X
Traslado de la materia prima sobrante al
economato T 5
Entrega de la materia prima sobrante al
economo y registro del traspaso X
Entrega del movimiento al cajero del hall
comedor X
Registro de las ventas en el sistema X

Tiempo Total 167

Tiempo actividades SVA 61.5

% Valor Agregado Total

63%




Liquidacion de cuentas mensuales a socios

TIPO
VALOR ACTIVIDAD | TIEMPO
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Traslada las facturas a cartera T 1
Agrupa los vales y facturas segun el nimero
de carnet del socio Imp 120
Registro de los pagos e importacién de
consumos al modulo de cartera X
Imprime las cuentas de cobro X
Imprime los sticker con los datos del socio X
Deposita en un sobre la cuenta de cobro y
las copias de los vales y facturas X
Envia los sobres a cada socio X
Archiva los originales de los vales y facturas
y las copias de las cuentas de cobro A 20
Tiempo Total 531
Tiempo actividades SVA 131
% Valor Agregado Total 75%
Control de combustibles
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Traslado hacia el taller de golf T 4
Apertura de la bodega de combustibles X
Alistamiento del combustible P 5
Registro en la planilla de control de
combustible X
Tanqueo de maquinas X
Tiempo Total 22
Tiempo actividades SVA 9
% Valor Agregado Total 59%




Control de insumos y materiales en el area de campo de golf

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Asignacion de tareas X
Retiro de insumos necesarios X
Traslado al sitio de trabajo T 5
Tiempo Total 18
Tiempo actividades SVA 5
% Valor Agregado Total 72%
EVENTOS
Venta de eventos empresariales
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud del servicio X
Verificacion de disponibilidad de salones Imp 2
Servicio de asesoria X
Establecimiento del precio del evento y forma
de pago X
Blogueo de salén y registro de caracteristicas
del evento X
Elaboracién y entrega de cotizacién y/o
presupuesto a la empresa X
Elaboracion de la comunicacion C 20
Tiempo Total 113
Tiempo actividades SVA 22

% Valor Agregado Total

80%




Venta de eventos sociales

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud del servicio X
Verificacion de disponibilidad de salones Imp 2
Servicio de asesoria X
Establecimiento del precio del evento y forma
de pago X
Bloqueo de salon y registro de caracteristicas
del evento X
Elaboracibn y entrega de cotizacion vy/o
presupuesto al cliente X
Cobro del anticipo X
Elaboracién de la comunicacion C 20
Tiempo Total 168
Tiempo actividades SVA 22
% Valor Agregado Total 87%
Ingreso y salida de invitados para eventos
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada a la porteria e identificacion X
verificacion de la existencia del evento Imp 0,33
Entrega la tarjeta de ingreso del vehiculo y
permite la entrada X
Recibe la tarjeta y permite la salida X
Tiempo Total 1,99
Tiempo actividades SVA 0,33

% Valor Agregado Total

83%




HOTEL — CLUB SOCIAL — EVENTOS

Ingreso y salida de proveedores, decoradores y alquileres

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada a la porteria e identificacion X
Entrega de la tarjeta de ingreso del vehiculo X
Permite la entrada X
Llegada a la porteria y entrega la tarjeta de
ingreso del vehiculo X
Permite la salida del vehiculo X
Tiempo Total 2
Tiempo actividades SVA 0
% Valor Agregado Total 100%
Ingreso y salida de trabajadores y prestadores de servicio
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada a la porteria e identificacion X
Ingreso del nombre en el sistema e
impresion del vale de alimentacion X
Recibe maletin u objeto similar y entrega
ficho X
Entrega el vale de alimentacion y permite la
entrada X
Llegada a la porteria y entrega ficho de
maletin X
Entrega maletin u objeto similar X
Permite la salida X
Tiempo Total 3,5
Tiempo actividades SVA 0

% Valor Agregado Total

100%




Ingreso y salida del vehiculo de valores

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Llegada a la porteria e identificacion de los
ocupantes X
Verificacion de la identidad de los ocupantes Imp 1
Permite la entrada del vehiculo X
Anuncio de la llegada a tesoreria X
Entrega del dinero a la trasportadora X
Registro del formato de envio de dinero X
Revision del formato de envio | 1
Firma del formato de envio X
Llegada a la porteria y se permite la salida X
Tiempo Total 18,01
Tiempo actividades SVA 2
% Valor Agregado Total 89%
Objetos olvidados
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Hallazgo del objeto y reporte al jefe
inmediato o al vigilante X
Registro del hallazgo en la minuta de
vigilancia X
Entrega el objeto al coordinador de
seguridad X
Ingreso y registro del elemento al cuarto de
objetos olvidados X
Verificacion de la minuta de vigilancia I 5
Tiempo Total 42
Tiempo actividades SVA 5

% Valor Agregado Total

88%




Seleccion de proveedores

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Identifica la necesidad X
Solicitud de cotizaciones X
Recepcién de cotizaciones X
Envio de cotizaciones al gerente T 5
Revision de la documentacion suministrada Imp 10
Eleccién del proveedor X
Reqistro del proveedor en el sistema X
Tiempo Total 84
Tiempo actividades SVA 15
% Valor Agregado Total 82%
Compras directas
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
El encargado del area realiza el pedido X
Recepcion de la mercancia X
Verificacion del producto X
Realizacién de la requisicion X
Entrega de la factura a compras T 1
Revision de la factura I 0,5
Registro de la factura en el sistema X
Tiempo Total 15,5
Tiempo actividades SVA 1,5

% Valor Agregado Total

90%




Compra de frutas y verduras

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Revision e impresion de existencias Imp 20
Elaboracion de la lista de mercado X
Entrega lista de mercado a compras T 5
Entrega de la lista a los encargados del
mercado T 1
Transporte a la central de abastos T 30
Compra del mercado X
Transporte del mercado al club T 60
Entrega del mercado al recibidor de fruver X
Alistamiento del mercado P 60
Traslado del mercado a cada punto T 60
Revision de la mercancia recibida X
Registro de la mercancia en el sistema X
Realizacion del reembolso X
Tiempo Total 561
Tiempo actividades SVA 176
% Valor Agregado Total 67%
Compras de almacén
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Revision de las existencias Imp 10
Recibe solicitud del almacén X
Realizacién de ordenes de compra X
Impresion de ordenes de compra X
Solicitud del pedido a los proveedores X
Tiempo Total 110
Tiempo actividades SVA 10
% Valor Agregado Total 91%




Compras Especiales

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud del producto con la carta y la
requisicion X
Solicitud de cotizaciones a los proveedores X
Recepcién de cotizaciones X
Envio de cotizaciones y carta solicitante al
gerente T 5
Revision de la documentacién suministrada Imp 10
Eleccién del proveedor y aprobacion de la
compra X
Elaboracién de la orden de compra X
Realizacién del pedido al proveedor X
Tiempo Total 79
Tiempo actividades SVA 15
% Valor Agregado Total 81%
Pago a proveedores
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Ingreso e identificacion del proveedor X
Llamado a tesoreria X
Traslado a la tesoreria T 4
Busqueda del cheque de pago X
Entrega de formato de entrega de cheques X
Firma y sello del formato por parte del
proveedor X
Entrega del cheque al proveedor X
Tiempo Total 10.5
Tiempo actividades SVA 4
% Valor Agregado Total 62%




Recepcion de la mercancia

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Ingreso del proveedor X
Traslado hasta la zona de descargue T 4
Llamado al recibidor X
Presentacién de la factura X
Descargue de la mercancia y verificacion
del producto X
Contrasta la factura con la orden de compra Imp 10
Traslado de la mercancia al almacén T 20
Firma de la factura X
Registro de la factura y la mercancia en el
sistema X
Entrega de las facturas y el formato de
ingreso a contabilidad T 2
Tiempo Total 30
Tiempo actividades SVA 36
% Valor Agregado Total 55%
Traspasos
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Blsqueda del producto entre los puntos de
venta X
Elaboracién del formato para traspasos X
Alistamiento de la mercancia P 5
Traslado al area despachadora a retirar el
pedido T 3
Verificacion del pedido X
Firma del traspaso X
Traslado de la mercancia al area solicitante T 5
Archivo del traspaso A 2
Tiempo Total 34.17
Tiempo actividades SVA 15
% Valor Agregado Total 56%




Realizacién de requisiciones

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Identificacion de la necesidad X
Elaboracién de la requisicién X
Revision de la requisicion Imp 3
Correccion de cantidades en la requisicion C 2
Registro del despacho a la bodega destino X
Impresion de la requisicion X
Alistamiento del pedido P 10
Traslado del area solicitante al almacén T 5
Verificacion del pedido X
Entrega del pedido y firma de la requisicion X
Traslado del pedido al area solicitante T 15
Tiempo Total 64
Tiempo actividades SVA 35
% Valor Agregado Total 45%
Porcionamiento de carnes
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Revision de existencias de carnes y
mariscos | 15
Elaboracién de los requerimientos X
Asignacion de tarea al porcionador X
Recepcién de la carne X
Proceso de porcionamiento X
Traslada la carne porcionada al almaceén T 5
Entrega carne porcionada al auxiliar de
almaceén X
Andlisis de la carne porcionada y Registro
en el comprobante de corte de carnes y
mariscos X
Registro de la fecha y clase de carne en una
nota para colocar sobre la bandeja X
Ingreso de la carne al cuarto frio X
Registra en el sistema la carne recibida X
Tiempo Total 472
Tiempo actividades SVA 20
% Valor Agregado Total 96%




Produccion de alimentos preelaborados

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Determinacion del nimero de unidades X
Solicitud de los alimentos requeridos X
Alistamiento de los alimentos P 6
Despacho de los alimentos X
Revision del estado de los alimentos X
Elaboracion de los alimentos X
Entrega de la produccién al ec6nomo X
Revision del producto recibido X
Ingreso al cuarto frio T 5
Registro del movimiento en el sistema X
Tiempo Total 353
Tiempo actividades SVA 11
% Valor Agregado Total 97%
Uso del teléfono celular
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Apertura de la planilla de control de
llamadas P 0,5
Solicitud del celular X
Entrega del teléfono y planilla X
Realizacion de la llamada X
Registro de la planilla de control de
llamadas y la devuelve junto con el celular X
Verificacién del registro en la planilla de
control [ 0,33
Entrega de la planilla al auditor T 1
Revision de la utilizaciéon del celular I 10
Tiempo Total 16,16
Tiempo actividades SVA 12,16

% Valor Agregado Total

25%




Reclutamiento de personal

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Se comunica la necesidad de ocupar una
vacante X
Revision del perfil | 10
Determinacion de los requerimientos del
cargo vacante segun el perfil P 10
Solicita hojas de vida a las bolsas de
empleo X
Recepcion de hojas de vida X
Tiempo Total 203
Tiempo actividades SVA 20
% Valor Agregado Total 93%
Seleccion de personal
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Verificacién de cumplimiento de requisitos Imp 15
Seleccion de las mejores hojas de vida para
entrevista X
Archivo de las hojas de vida no
preseleccionadas A 5
Comunica la fecha de la entrevista X
Realizacion de la entrevista X
Evaluacion de los resultados X
Verificacion de referencias I 20
Seleccion de las mejores hojas de vida para
visita familiar X
Comunica la fecha de la visita familiar X
Realizacion de la visita familiar X
Seleccion del candidato X
Comunicacion con el candidato para
induccion X
Tiempo Total 163
Tiempo actividades SVA 40

% Valor Agregado Total

75%




Autorizacion de permisos y ausencias

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud del permiso X
Revision de la programacion [ 5
Autorizacion del permiso X
Diligencia el formato de permisos X
Revision y firma del formato de permisos I 0,17
Entrega el formato de permisos a la
coordinadora de recurso humano T 2
Revision y firma del formato de permisos I 0,17
Archiva el original del formato de permisos A 0,5
Tiempo Total 14,84
Tiempo actividades SVA 7.5

% Valor Agregado Total

51%




Nomina extra

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Recepcion de planillas de relacion de horas
trabajadas X
Verificacion de la autorizacion de las
planillas | 5
Registro de las horas trabajadas en el
sistema X
Impresion del informe relacién de horas
trabajadas X
Verificacion del informe con las planillas I 5
Correccion de errores C 2
Impresion de relacion de horas y pago
definitivo X
Envio de relacion de horas y pago a la
cooperativa de trabajo X
Espera a que la factura de cobro de
prestacion de servicios llegue E 30
Revision de la factura de cobro I 2
Traslado de la factura a contabilidad T 2
Registro del movimiento contable X
Elaboracién del cheque de pago X
Revision del coordinador administrativo y
financiero I 1
Pago del cheque a la cooperativa de trabajo
asociado X
Tiempo Total 192
Tiempo actividades SVA a7

% Valor Agregado Total

76%




Nomina fijo

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Recepcién de documentos de las
novedades de homina X
Ingreso de las novedades de nomina al
sistema X
Impresion de las novedades de nomina X
Verificacion de las novedades acorde a los
documentos soporte | 25
Correccion de errores en el registro de las
novedades C 5
Impresion del consolidado de nomina X
Traslado del consolidado a contabilidad T 2
Registro de los movimientos contables X
Elaboracién de la transferencia bancaria X
Tiempo Total 212
Tiempo actividades SVA 32
% Valor Agregado Total 85%
Control de inventario en la cocina de personal
TIPO
VALOR ACTIVIDAD | TIEMPO
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Realizacion de los menus de la semana X
Revision de la cantidad de alimentos
disponibles Imp 5
Preparacion de los alimentos X
Solicitud de vale al trabajador y entrega del
plato X
Entrega de vales a costos T 3
Conteo de vales y separacién por areas X
Registro del total de vales en la planilla de
control X
Registras las salidas en el sistema e
imprime el descargue X
Registro de costos en la planilla de control X
Tiempo Total 254
Tiempo actividades SVA 8
% Valor Agregado Total 97%




Control de inventarios en la cocina de socios

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Solicitud de los alimentos X
Alistamiento del pedido P 10
Despacho de los alimentos y registro
manual de las salidas X
Realizacién del pedido al almacén X
Espera al despacho del almacén E 25
Registro manual de entradas X
Despacho de traspasos X
Revision de las bajas I 15
Ingreso de devoluciones X
Registro en el sistema el movimiento del dia C 20
Tiempo Total 213,17
Tiempo actividades SVA 70
% Valor Agregado Total 67%
Auditoria de los puntos de venta
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Reclama el movimiento de los puntos de
venta en la recepcion X
Traslada los movimientos de los puntos de
venta a la oficina de auditoria T 2
Imprime las planillas de movimientos de
puntos de venta X
Selecciona las comandas de funcionario y
las entrega a costos X
Verifica que las cartulinas y facturas
concuerden con las planillas Imp 60
Verifica que las facturas de los eventos
concuerden con las comunicaciones Imp 60
Verifica que los vales de green fee
concuerden con las planillas Imp 15
Traslada los movimientos de los puntos de
venta, eventos y green fee a cartera T 1
Tiempo Total 164
Tiempo actividades SVA 138
% Valor Agregado Total 16%




Reembolsos de caja menor

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Realizacion del reembolso X
Traslada reembolso junto con los soportes a
contabilidad T 5
Revision de los soportes y verificacion del
reembolso | 15
Registro de movimientos contables X
Traslada documentacion a tesoreria T 0,5
Elaboracion del cheque X
Traslado de reembolso y cheque al
coordinador administrativo y financiero T 0,5
Revision del reembolso | 1
Firma del cheque X
Traslado del cheque a la gerencia T 1
Firma del cheque X
Traslado del cheque a la caja de tesoreria T 1
Cobro del cheque X
Entrega del efectivo al responsable de la
caja menor X
Tiempo Total 107,34
Tiempo actividades SVA 24
% Valor Agregado Total 78%




Control de estampillado (cigarrillos y/o licor)

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Ingreso vy traslado al almacén del proveedor X
Recepcion de la mercancia X
Registro de la mercancia en el sistema X
Comunicacion a costos de la llegada del
licor y/o cigarrillos X
Alistamiento de las estampillas y registro en
la planilla de control P 5
Espera a la llegada de costos al almacén E 30
Verificacion de la autenticidad del licor y/o
cigarrillos Imp 15
Estampillado X
Tiempo Total 229
Tiempo actividades SVA 50
% Valor Agregado Total 78%
Control de trabajo en el departamento de sistemas
TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Revision del equipo X
Realizacién de la reparacion en el area X
Retiro del equipo para una revisibn mas
X
detallada
Revision detallada del equipo X
Contacto del técnico de reparacion X
Diligenciar la orden de salida para el equipo X
Autorizacion de orden de salida X
Revision del estado de la reparacion hecha X
Traslado del equipo reparado al area T 5
solicitante
Instalacion del equipo reparado X
Puesta en marcha del equipo reparado X
Tiempo Total 51
Tiempo actividades SVA 8
% Valor Agregado Total 84%




Control de Insumos en el area de mantenimiento general

TIPO TIEMPO
VALOR ACTIVIDAD
ACTIVIDAD AGREGADO SVA (min)
Recepcién de solicitudes X
Despacho de insumos necesarios X
Traslado del trabajador al &rea solicitante T 5
Realizacion del trabajo X
Tiempo Total 70
Tiempo actividades SVA 5
% Valor Agregado Total 93%




ANEXO C. SENSIBILIZACION EN EL
MEJORAMIENTO DE PROCESOS
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BENEFICIOS DEL
MEJORAMIENTO DE PROCESOS

s Incrementa la eficiencia de las operaciones
haciendolas mas sencillas de gjecutar.

s Aumenta los rendimientos generales de Ia
organizacion generande mayor rentabilidad.

s Facilita la satisfaccién al cliente ol promover
acciones que contribuyan ol mejoramiento del
servicio.

= Contribuye a la creatividad de los trabqjadores, xa
que se atienden y evalion todas cus ideas de
mejoramiento

= Amplia la pocibilidad de que el trabajador
intervenga positivamente y conozca en su totalidad
las actividades que invelucran un process.

CIUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.A. !

METODOLOGIA A UTILIZAR EN ]
EL CLUB CAMPESTRE
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Fase I
Diagnostico y definicion de los procesos

s Descripcion de la situacion actual de la
organizacién, identificande claramente sus
fortalezas y debilidades, asi como las
oportunidades y amenazas de su entorno.

= Realizacién de jornadas de sensibilizacion, con
el objetive de dar a conocer el alcance del
proyecto y la importancia del mismo.

= Descripcion del proceso general de la
organi zacion, teniendo en cuenta los tres
grandes negocios que la componen: hotel, club
social y eventos. Dentro de cada gran negocio se
describen los procesos que la conforman los
cuales son analizados al detalle.

CIUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.A.

Fase IT
Medicion de los procesos

s Andlisis de los procesos desde el punto de vista del
valor agregado que consiste en un andlisis de cada
actividad de cada procedimiento de la empresa para
determinar su aporte a la satisfaccion de las
expectativas que tiene el cliente final, su objetivo es
optimizar las actividades que agregan valor
minimizar o eliminar las actividades sin  valor
agregado.

= Se identifican los procedimientos que contribuyen a
la generacién de ingresos de la organizacién, siendo
estos los puntos que representan mayor impacto en
los rendimientos monetarios de la” empresa. Por
ultimo, se toma en consideracién la opinién de la
direccidn. £

iy

CIUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.A.




Fase IIT
Analisis de los procesos

= 5S¢ oanalizan los resultados obtenidos para
: b
determinar los puntos criticos de cada proceso
enfocar los esfuerzos para el mejoramiento de
estos.

= En cada uno se analizan los problemas existentes y
se someten a un andlisis de causa efecto, el cual es
una herramienta que ayuda a identificar, clasificar y
poner de manifiesto posibles causas para llegar a la
raiz de los hechos y poder atacar de manera mads
acertada la situacidn.

= Se proponen diferentes acciones de mejoramiento
hacia los problemas vy sus causas raices
identificadas. Igualmente, se menciona la
importancia de su _implgapenfacio’n y los beneficios
que causaria su realizacién. g

CIUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.A.

Fase IV
Mejoramiento de los procesos

= Evaluacion de las mejoras propuestas, dando a
conocer sus requerimientos para el correcto
funcionamiento de las mismas. Luego, se menciona
el concepto de aprobacién de la direccién de la
empresa como ente decisorio de la organizacisn.

= Por ultimo, se enuncian los planes para la
implementacion de cada propuesta de mejora que a
juicio de la empresa_ son convenientes para
realizar, ya sea por su 'qu:llldad, sus beneficios, o
por su baja inversién de tiempo y dinero.
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Fase V
Evaluacion de procesos

= Planteamiento de indicadores de desempefio a
las mejoras con el objetive de evaluar los efectos
de las mismas.

s Medicion de los resultados de los cambios
propuestos que se lograron implementar en su
totalidad.

= Didlogo con los responsables en el desarrollo
de las actividades para determinar las ventajas y
desventajas que conlleva la ejecucién del nuevo
procedimiento, concluyendo  finalmente la
conveniencia de seguir con el nuevo método o por
el contrario redisefarlo.

CIUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.A.
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ANEXO D. SENSIBILIZACION EN LA
IMPORTANCIA DE ADMINISTRAR LOS
INVENTARIOS



LOGISTICA INTERNA

La logistica es la gestidn del flujo, v
de [as interrupCiones en el de
materiales (materias primas,
componentes, subconjuntos,
productes acabados y suministros)
y/o personas asociados a una
empresa.

CiUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.4, '@

[ DEFINICION ]

= Es tode el conjunte de actividades que se
inician o terminan en el cliente de la empresa;
son las tareas del negecio llamadas operativas,
para diferenciarlas de las estratégicas ¢ de las
de apoye.

= Estas actividades se pueden agrupar entre si
para formar preceses ﬁnmndo: 3: I;ﬂ-mn comiin
por nombres como: previsiones de venta,
ventas, compras, oprovisionamientes y gestién
de ctocks, produccion, preparacién de pedides
expedicién,  tran :por'ref J: stribucién y e
servicio post-venta.
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Puntos a tener en cuenta para desarrollar un]
proceso logistico adecuadamente:

La gestién del trafico y transportes se ocupa del
movimiento fisico de los materiales.

La gestion del inventarie conlleva la
responcabilidad de la cantidad y surtide de
materiales de que te ha de disponer para cubnir
las necesidades.

La gectién del almacenamients y manipulacién de
materiales se ocupa de la utilizacién eficaz del
terreno destinade a inventario y de los medios
para la manipulacién fisica de los materiales.

La gestiéon de las comunicaciones y de la
informacién conlleva la acumulacién, analisis,
almacenamiente y difusion de dates puntuales y
precicos Mlevun're: de las necesidades de toma

de decisiones logisticas con eficiencia y eficacia. iy
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IMPORTANCIA DE LOS ]
INVENT ARTIOS

Son las existencias de cualquier articule ¢ recurse
utilizade en una organizacién. Un sistema de
inventario es la serie de politicas y controles que
monitorean los niveles de inventaric y determinan
los niveles que se deben mantener, el momento en
que las exictencias se deben Mﬁoner ¥y el tamaiio
que deben tener los pedidos. inventario en el
sector de los semwicios se refiere generalmente a
los bienes tangibles que van a venderse y a los
suministros necesaric para administrar el semvicio.

El objetive bacico del andlizic del inventario es
especificar (1) cuénde cse deben ordenar los
articulos? y (2) qué tan grande debe cern el
pedide? :
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Los inventarios en las emprecas de compra y venta
de bienes, representan el active mas importante
de las mismas puests que ecste et la base de las
utilidades de estas.

Solo por mencionar, las existencias de un producto
vendible que ne potee un contrsl o administracion
adecuada puede hacer que una empresa baje sus
utilidades de forma brusca, por otra parte la mala
fluidez en el manejo de los productes de necesidad
basica para los consumidores de dichas empresas
pueden dar a denotan perdida de clientes. Es por
eso que es de vital importancia el conocer los
inventarios asi como también ez de vitdl
importancia el saber administraries. :
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Se debe mantener una provisién de
inventario en toda organizacién por las
siguientes razones:

Mantener una independencia en las operaciones
de cada punte.

Ajustarse a las variaciones de la demanda de
productos.

Proveer una salvaguardia para la variacion en el
tiempo de entrega de las materias primas.

Sacarle provechs al tamaiic del pedide de
compra.
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Al tomar cualquier decision que afecte
el tamaho del inventario se deben tener
en cuenta los siguiente costos:

s Coctor de mantenimients.
» Coctos de las orndenes.
s Coctoc de loc faltantes.

CIUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.A.

Los propésitos de las politicas de ]
inventarios deben ser

Planificar el nivel é4ptimo de inversién en
inventaries.

. A través de contrel, mantener los niveles éptimos
ton cerca come sea posible de lo planificade.

Los niveles de inventaric tienen que mantenerse
entre dos extremos: un nivel excesive que causa
costos de operacién, nriesges e inversion
incoctenibles, y un nivel inadecuade que tiene
como resultade la imposibilidad de hacer frente
rdpidamente a las demandas de ventas vy
roduccion

Ii‘;t'll'l'm costo por falta de existencia).
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SISTEMAS DE INVENT ARIO

Existen dos tipos generales de sistemas de inventario:

Modelos de cantidad fija del pedido: Se¢ busca que se
realice un pedido cuando se presente el evento de
alcanzar un nivel especifico para el nuevo pedido, esto
puede ocurrir en cualquier momento, dependiendo de la
demanda de los articulos considerados. En otras
palabras busca determinar el punto especifico en el cual

se colocard un pedido y el tamafo del mismo.

Modelos de perisde de tiempe fijo: Se limita a colocar
los pedidos en un periodo de tiempo determinado. En
este el inventario se cuenta sélo en determinados
momentos, por gjemplo, cada semana o cada mes.

CIUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.A.

El hecho de mantener el inventario requiere de
tiempo y dinero. Cuando existen limites en estos
recursos, el paso ldgico es tratar de utilizar los
recursos disponibles para controlar el inventario de
la mejor manera posible. En otras palabras, centrarse
en los articulos mas importantes del inventario.

Todo sistema de inventario debe especificar el
momento en que se coloca un pedido y la cantidad de
unidades que se deben ordenar. La mayoria de
situaciones de control del inventario involucran tantos
articulos que es muy poco practico modelar y dale un
tratamiento integral a cada uno. Para resolver este
problema, se debe clasificar los articulos de acuerdsg
a su rotacién y su valor
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ANEXO E. SENSIBILIZACION EN LA
IMPORTANCIA DEL CLIENTE INTERNO



CLIENTE INTERNO

Kart Albretch en su libro "Cliente Interno”
dice: "SI desea que las cosas funcionen
afuera, 1o primerc que debemos hacer
25 gue funcionen adentro”. Esto obliga a

gue las empresas desarrollen  una
cultura de servicio hacia lo interng de |la
empresa, S &5 gue  duieren  ser

reconocidas por sus clientes por la
calidad de servicio que brindan.

CIUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.A.

DEFINICION

Es aguel miembro de la organizacion, que recibe el resultado
de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma
arganizacién, a la que podemos concebir come integrada por
una red interna de proveedores clientes.” Yo soy
proveedor de quien recibe el producto de mi trabajo, v
cliente de quien me hace llegar el producto del suyo.

Toda persona inferviene en un proceso generador de
resultados (productos o servicios), que son entregados a un
usuario, 5i éste se encuenfra en o misma organizacion
(cliente interno), utilizard los productos resulfantes del
proceso anterior como enfrada (recurses) para su propio
proceso. A su wvez, éste (lfimo elaborard las salidas
oportunas (productos) que serdn utilizadas por ofro cliente
interno, o que llegardn hasta el mercado, dirigidas a clientes
externos.
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"¢Tienen los clientes internos derecho
a exigir y recibir productos y
servicios de calidad?".

La respuesta es SI, porque "las caracteristicas de
los productos que se entregan al cliente final, NO
se obtienen scﬂu enh uha Unica o ultima etapa del
proceso, sino que cada etapa debe aportar su
parte con la certeza de que el producto final, esta
condicionado por la calidad de esos aportes". "El
desempefio de un sistema, nunca es igual a la sumg
del desempefio de cada una de sus partes. Es el
pr‘oduci‘o 2 sus interacciones".

CiUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.4, '@
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PARA DESARROLLAR UNA CULTURA DE
SERVICIO INTERNO:

Identificar los Proceses y sus interacciones.
Identificar los clientes internos de esos proceses.

Identificar los productos entregados a esos

clientes.

Definir las posibles caracteristicas de calidad

valoradas por esos clientes (ponerse en los

zapatos del cliente).

Confirmar con los clientes los criterios definides

(preguntarle a ellos).

Negociar pardmetres de medicién para el logre de

satisfaccion de esos criterios.

Traducir las necesidades de los clientes en

requisites para la prestacion del Servicio .

Iniciar el process de Mejora Continua. :
CLUB CAMPESTRE DE BUCARAMANGA 5.4. "8

SE REQUIERE UNOS POCOS PASOS ]
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ANEXO F. TABLAS PARA EL CALCULO DE LOS
INDICADORES



TABLA DEL COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR PORCENTAJE DE FACTURAS
CON ERRORES

DIA PORCENTAJE DE FACTURAS CON ERRORES
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CALCULO DE PORCENTAJE DE EVENTOS FACTURADOS CORRECTAMENTE

SEMANA % DE EVENTOS FACTURADOS CORRECTAMENTE
Semana 1* 60%
Semana 2 * 80%
Semana 3 * 69%
Semana 4 * 78%

Semana 1 79%

Semana 2 80%

Semana 3 88%

* semanas antes de la implementacion

CALCULO DE COMPORTAMIENTO DEL PORCENTAJE DE COSTO DE VENTA
FRENTE A LAS VENTAS EN LA COCINA DE SOCIOS

MES VENTAS DE ALIMENTOS % DE COSTO DE VENTA
Enero 97801537 54%
Febrero 59820914 57%
Marzo 59101111 51%
Abril 88167612 56%
Mayo 109145129 51%
Junio 116624366 51%
Julio 149883963 45%
Agosto 114294621 44%
Septiembre 124702607 42%

CALCULO DE COMPORTAMIENTO DEL INVENTARIO DE TOALLAS

Taparabos Grande Pequeia Pequefio Tapete
con logo con logo sin logo
NOV /04 150 760 180 100 50
SEP /05 100 596 122 72 25

OCT /05 100 588 118 70 25



CALCULO DE NUMERO DE TOALLAS PERDIDAS EN EL ULTIMO MES (SEPTIEMBRE
2005)

Taparabos Grande Pequeia Pequefio Tapete
con logo con logo sin logo
0 8 4 2 0

CALCULO DE COMPORTAMIENTO MENSUAL DE LOS GASTOS POR SUMINISTROS
DE LA FOTOCOPIADORA

MES GASTO DE SUMUNISTROS DE
LA FOTOCOPIADORA

Enero 199060
Febrero 148350
Marzo 179179
Abril 150158
Mayo 194185
Junio 257066
Julio 164636
Agosto 151068
Septiembre 146653

CALCULO DE COMPORTAMIENTO DEL COSTO DE LOS INVENTARIOS DE
MANTENIMIENTO GENERAL

MES COSTO DE INVENTARIO
Enero 18183398
Febrero 15943360
Marzo 14296252
Abril 15100644
Mayo 18164990
Junio 16801450
Julio 17341954
Agosto 15103617

Septiembre 15001091



ANEXO G. STOCKS DE INVENTARIO EN LOS
PUNTOS DE VENTA



STOCK KIOSKO DE TENNIS

ALIMENTOS
Bufiuelos
Deditos de Queso
Empanadas de Carne
Pan de Yuca
Salpicén

BEBIDAS
Agua Friopack BT
Cerveza Aguila BT
Cerveza Aguila LT

Cerveza Club Colombia
BT

Gaseosa BT
Gaseosa Miniatura
Pony Malta LT

CONFITERIA
Barquillo Opera
Bombombum
Certs
Chitos
Chocolatina Cruji Jet x 40
Chocolatina Jet rolled
Chocolatina x 12
Chocolatina x 30
Galleta Gol
Gatorade
Halls
Jugos Hit
Manimoto
Nucitas
Papa Frita
Sparkies
Squash

stock
minimo

20
35
120
35
15

24
30
30
30

90
30
24

15
15
12
15
12
12
12
12
24
96
12
72
12
12
15
12
24

stock
maximo

22
39
132
39
17

26
33
33
33

99
33
26

17
17
13
17
13
13
13
13
26
106
13
79
13
13
17
13
26



STOCK KIOSKO DE GOLF

ALIMENTOS

Carne para sandwich pc
Chorizo Ib
Empanadas
Huevos
Pechuga pc
Refrigerios de Cadiie pc
Salchicha suiza Lb

BEBIDAS

Agua Friopack BT
Aguardeiente Cristal LT

Cerveza Aguila BT
Cerveza Aguila light BT

Cerveza Club Colombia BT
Colay pola BT
Gaseosa BT
Vodka smirnoff ice

CONFITERIA
Chocolatina x 30
Cigarrillo Belmont x 10
Cigarrillo Belmont x 20
Cigarrillo Kool x 10
Cigarrillo Kool x 20
Cigarrillo Marlboro x 10
Cigarrillo Marlboro x 20
Dulces
Gatorade
Jugos Hit
Papa Frita

s,toick
minimo

40

1
300
90

5
250

48

90
30
30
30
450
10

24
20
10
10
10
10
10
72
72
72
15

stock
maximo
44
1
330
99
6
275

53

99
33
33
33
495
11

26
22
11
11
11
11
11
79
79
79
17



STOCK BAR HOYO 19

BEBIDAS

Agua Friopack BT
Aguardiente Cristal BT
Aguardiente Cristal LT

Cerveza Aguila BT
Cerveza Aguila light BT

Cerveza Club Colombia BT
Cerveza Heinneken BT
Colay Pola BT
Gaseosa BT

Vodka Absolut BT

Vodka Absolut MB

Vodka Smirnoff BT

Vodka Smirnoff ice

Vodka Smirnoff MB
Whisku Sello Negro BT
Whisky Sello Rojo BT
Whisky Sello Rojo MB

Whisky Vat 69 BT

CONFITERIA
Cigarrillo Belmont x 10
Cigarrillo Belmont x 20

Cigarrillo Kool x 10
Cigarrillo Kool x 20
Cigarrillo Marlboro x 10
Cigarrillo Marlboro x 20
Gatorade

MISCELANEA
Prestobarba und

stock
minimo
24

90
60
60
24
30
60

=
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10
10
10
10
10
10
12

12

stock
maximo

26

99
66
66
26
33
66
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11
11
11
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13



STOCK BAR CAFETERIA

BEBIDAS stock stock
minimo maximo
Agua Friopack BT 24 26

Aguardiente Cristal BT
Aguardiente Cristal LT

Agurdiente Cristal Tetrapack 2

Cerveza Aguila light LT 24 26
Cerveza Aguila LT 72 79
Cerveza Club Colombia LT 24 26

Cerveza Heinneken BT 5 6
Gaseosa BT 90 99
Gaseosa LT 120 132
Gaseosa Pet 48 53

Ginger BT 12 13

Pony Malta LT 24 26

Ron Caldas Tetrapack 2 2
Ron Santa Fe Tetrapack 2 2
Vodka Absolut BT 1 1
Vodka Absolut MB 1 1
Vodka Smirnoff BT 1 1
Vodka smirnoff ice 10 11

Vodka Smirnoff MB 1 1
Whisky Sello Rojo BT 1 1
Whisky Sello Rojo MB 1 1

Whisky Vat 69 BT 1 1
CONFITERIA
Certs 12 13
Chitos 15 17
Chocolatina Jet rolled 12 13
Chocolatina x 30 12 13
Cigarrillo Belmont x 10 10 11
Cigarrillo Belmont x 20 10 11
Cigarrillo Kool x 10 10 11
Cigarrillo Kool x 20 10 11

Cigarrillo Marlboro x 10 10 11



Cigarrillo Marlboro x 20
Galleta Gol
Gatorade
Halls
Jugos Hit Tetrapack
Manimoto
Nucitas
Papa Frita
Sparkies

STOCK VESTIER CABALLEROS

BEBIDAS

Agua Friopack BT
Aguardiente Cristal BT
Aguardiente Cristal LT
Cerveza Aguila light BT

Cerveza Aguila BT

Cerveza Club Colombia BT
Gaseosa BT
Ginger BT
Ron Caldas LT

Ron Santa Fe LT

Vodka Absolut BT

Vodka Absolut MB

Vodka Smirnoff BT

Vodka smirnoff ice

Vodka Smirnoff MB
Whisky Buchanan's BT
Whisky Buchanan's MB

Whisky Something Special
BT

Whisky Something
SpecialMB

Whisky Sello Rojo BT
Whisky Sello Rojo MB
Whisky Vat 69 BT

10
12
24
12
24
12
12
30
12

stock
minimo
12

11
13
26
13
26
13
13
33
13

stock
maximo

13



CONFITERIA
Cigarrillo Belmont x 10
Cigarrillo Belmont x 20

Cigarrillo Kool x 10
Cigarrillo Kool x 20
Cigarrillo Marlboro x 10
Cigarrillo Marlboro x 20
Gatorade

STOCK BAR COMEDOR

BEBIDAS

Agua Friopack BT
Aguardiente Cristal BT
Aguardiente Cristal LT

Cerveza Aguila BT

Cerveza Aguila Lata
Cerveza Aguila light BT
Cerveza Club Colombia BT
Gaseosa BT
Ginger BT
Ron Calda LT
Ron Caldas MB
Ron Santa Fe LT
Ron Santa Fe MB
Tonica BT
Vino Casillero Blanco BT
Vino Casillero Blanco MB
Vino Casillero Tinto BT
Vino Casillero Tinto MB
Vino Maipo Blanco BT
Vino Maipo Tinto BT
Vino Santa Rita Blanco BT
Vino Santa Rita Blanco MB
Vino Santa Rita Tinto BT
Vino Santa Rita Tinto MB

10

s_to_ck
minimo
72
6
6

210

11

stock
maximo

79
7
7

231



Vodka Absolut BT
Vodka Absolut MB
Vodka Smirnoff BT
Vodka Smirnoff Ice
Vodka Smirnoff MB
Whisky Buchanan's BT
Whisky Buchanan's MB
Whisky Selllo Negro MB
Whisky Selllo Negro MB
Whisky Sello Rojo BT
Whisky Sello Rojo MB

Whisky Something Special BT
Whisky Something SpecialMB

Whisky Vat 69 BT
Whislky Sello Negro BT

CONFITERIA
Cigarrillo Belmont x 10
Cigarrillo Belmont x 20

Cigarrillos Kent
Cigarrillo Kool x 10
Cigarrillo Kool x 20

Cigarrillo Marlboro x 10
Cigarrillo Marlboro x 20
Gatorade
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