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1. Presentación
El manual de procedimientos para el personal del Complejo Turístico La Esperanza es una herramienta que tiene como objetivo optimizar y estandarizar las practicas operativas del complejo turístico. Se presenta una estructura detallada de procedimientos clave para la prestación de los servicios, se busca la estandarización de los procesos para garantizar la repetibilidad de estos y la satisfacción del cliente garantizando la continuidad del negocio. 
Se presenta también un listado identificando los requerimientos de equipos y maquinaria, y se incluye una cadena de abastecimiento que permite identificar de manera visual el proceso de los servicios grosso modo.










2. Simbología Diagrama de Flujo
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PROCEDIMIENTO GENERAL-ESTANDAR PARA ATENCIÓN AL CLIENTE EN EL COMPLEJO TURÍSTICO LA ESPERANZA


	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	INICIO 



1. Recepción del cliente 




2. Entrega de la cabaña al cliente 




3. Distribución comida 1 





4. Recorrido Ecoturístico 




5.  Distribución comida 2 


1

	
1. Enmarca darle la bienvenida al cliente, la toma de datos personales, verificación de la reserva y su respectivo pago, recolección de información referente a los platillos a consumir y horario a tomar el recorrido 

2. Se brinda apoyo para llevar las maletas del cliente a la cabaña correspondiente, se entrega elementos y utensilios de aseo, se verifica las condiciones de iluminación y ventilación.

3. Se prepara el menú seleccionado por el cliente y se distribuye dependiendo la elección del cliente, en el caso de que se pida a la cabaña el encargado de llevarlo será el Asistente Operativo.

4. Prepara los elementos de seguridad necesarios para el recorrido, realiza actividades de calentamiento y estiramiento, realizar el recorrido y durante este realiza actividades lúdicas según lo crea necesario.

5. Se prepara el menú seleccionado por el cliente y se distribuye dependiendo la elección del cliente, en el caso de que se pida a la cabaña el encargado de llevarlo será el Asistente Operativo.

	

Gerente 




Asistente Operativo




Auxiliar de Cocina y Asistente Operativo



Gerente y Guía



Auxiliar de Cocina y Asistente Operativo
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PROCEDIMIENTO GENERAL-ESTANDAR PARA ATENCIÓN AL CLIENTE EN EL COMPLEJO TURÍSTICO LA ESPERANZA


	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1

FIN 
7. Verifica la cabaña
8. Salida del cliente.
6.  Distribución comida 3

	


6. Se prepara el menú seleccionado por el cliente y se distribuye dependiendo la elección del cliente, en el caso de que se pida a la cabaña el encargado de llevarlo será el Asistente Operativo.

7. Verifica el estado de la cabaña e informa al gerente. Ayuda a llevar el equipaje a recepción.



8. Se realiza el check out del cliente teniendo en cuenta la información suministrada por el Asistente Operativo.








	


Auxiliar de Cocina y Asistente Operativo



Asistente Operativo




Gerente



Esta es una descripción general de las actividades que garantizan la prestación del servicio, esta generalidad nos sirve para tener claridad del recorrido del cliente en el complejo turístico. En este caso se asume que el proceso de venta ya fue realizado por el outsourcing quien el análisis organizativo esta dispuesto como comunity manager y diseñador con el apoyo de plataformas de reservas nos entrega el listado de clientes a atender por día. A continuación, se realiza el mapa de procesos que abarca cada actividad expuesta anteriormente, para facilitar el proceso se distribuyen en las siguientes subcategorías: hospedaje, alimentación y recorrido ecoturístico
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PROCEDIMIENTO RESERVAS

	
	PROCESO ATENCIÓN AL CLIENTE

	
	MISIONAL

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	INICIO 



1. Solicitar información sobre reserva y precios




2. Suministrar la información






No 
¿El cliente desea reservar?



FIN 

Si 


3. Enviar comprobante de pago 



1


	


1.Solicitar información sobre precios y disponibilidad de reserva.
 Nota: El cliente puede realizar la consulta a través de redes sociales.

2.Suministrar la información sobre los precios, valor de la reserva y número de cuenta, servicios, disponibilidad de reservas, y los datos del cliente que se requieren para reservar.







3.Enviar comprobante de pago de la reserva 
	



Cliente



Gerente o
Comunity Manager y Diseñador








Cliente
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PROCEDIMIENTO RESERVAS

	
	PROCESO ATENCIÓN AL CLIENTE

	
	MISIONAL

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1



4. Realizar la reserva 





FIN 


	



4.Ingresar la información del cliente para realizar la reserva y le confirma al cliente.



















	


Gerente o
Comunity Manager y Diseñador



Si 
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PROCEDIMIENTO CHECK IN Y CHECK OUT

	
	PROCESO ATENCIÓN AL CLIENTE

	
	MISIONAL

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	INICIO 



1. Dar la bienvenida al cliente 



2. Verificar la reserva 




Si 


¿Cuenta con reserva?

A



No 



No 
¿Se cuenta con disponibilidad?



FIN 


1



	



1.Dar la bienvenida al cliente 

2.Verificar la reserva. 
Nota: En caso de haber pagado solo un porcentaje del paquete para la reserva, el cliente debe pagar el porcentaje restante del paquete. Se puede realizar el pago por transferencia o en efectivo.














	



Gerente



Gerente
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PROCEDIMIENTO CHECK IN Y CHECK OUT

	
	PROCESO ATENCIÓN AL CLIENTE

	
	MISIONAL

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1

2
7. Entregar la llave de la cabaña
6. Mencionar el horario de los servicios
5. Solicitar el seguro de asistencia médica
A
4. Solicitar información
3. Realizar el pago por el paquete 

	

3.Realizar el pago del paquete. Se puede realizar por transferencia o en efectivo.

4.Ingresar a la base de datos de clientes la información de estos y solicitar un documento de identidad. Los datos solicitados son: nombre completo, cedula, celular, celular en caso de emergencia, EPS y tipo de sangre.

5.Enviar la información vía WhatsApp del cliente a MAGENTA ASSISTANCE para la gestión del seguro de asistencia médica.

6.Mencionar los horarios del restaurante y del recorrido turístico, y mostrar las opciones de menú para que el cliente elija, y determine si desea la comida en la habitación. Nota: Se debe informar al Auxiliar de Cocina las elecciones.

7.Entregar la llave de la cabaña al cliente y los utensilios de aseo.
	


Gerente



Gerente




Gerente



Gerente



Gerente






3
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PROCEDIMIENTO CHECK IN Y CHECK OUT

	
	PROCESO ATENCIÓN AL CLIENTE

	
	MISIONAL

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	2

3
11. Llevar el equipaje a recepción
9. Verificar las condiciones de la cabaña
8. Llevar el equipaje a la habitación 

	


8.Llevar las maletas del huésped a la cabaña correspondiente y verificar que funcione la llave, las condiciones de iluminación y ventilación.

9.Verificar las condiciones e inventario de la cabaña al momento de la salida del cliente, de igual manera, verificar el consumo del minibar para en dado caso generar un cobro. 
Nota: En la cabaña compartida no se cuenta con minibar.
Si se presenta algún faltante, se le indica al cliente para recibir más información. El gerente es el encargado de esto.

11. Llevar las maletas a recepción.
	


Asistente Operativo




Asistente Operativo







Asistente Operativo
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PROCEDIMIENTO CHECK IN Y CHECK OUT

	
	PROCESO ATENCIÓN AL CLIENTE

	
	MISIONAL

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	3

FIN 
12. Realizar Check out

	



12. Realizar Check out. Teniendo presente la condición de la cabaña, el consumo de minibar, y cualquier situación inesperada.
	


Gerente
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PROCEDIMIENTO RECORRIDO ECOTURÍSTICO

	
	PROCESO RECREACIÓN

	
	MISIONAL

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	INICIO 



1. Planear información del recorrido





3. Entregar implementos de seguridad





4. Dar indicaciones




4. Realizar ejercicios de calentamiento




1




	


1. Planear las actividades lúdicas y la información cultural, ambiental e histórica para brindar entre las diferentes paradas a realizar durante el recorrido: Piedras Curiosas, Piedra del Sopo, Cascada Tres Cascadas y Cascada Llanera.  

2.Entregar los implementos de seguridad a cada cliente.  
Nota: El Asistente Operativo es el encargado de almacenar los elementos de seguridad.

3.Leer las pautas de seguridad y acciones a realizar en caso de emergencia.  

 
4.Dirigir los ejercicios de calentamiento y ambientación para iniciar con el recorrido físico.  
	



Guía




Guía y  
Asistente Operativo



Guía



Guía
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PROCEDIMIENTO RECORRIDO ECOTURÍSTICO

	
	PROCESO RECREACIÓN

	
	MISIONAL

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1



 5. Asegurar el uso de los implementos de seguridad




6. Dar inicio al recorrido




7. Realizar las paradas 





8. Realizar estiramientos





2




	


5.Verificar que todos los clientes usando correctamente los implementos de seguridad.  

 

6. Iniciar el recorrido.  

 

7. Realizar paradas en los puntos definido y realizar la actividad planeada en el paso 1.  
Nota: Apoyar con fotografías y videos a los clientes que lo soliciten.
  
8. Realizar estiramientos al finalizar el recorrido.



	


Guía



Guía





Guía



Guía
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PROCEDIMIENTO RECORRIDO ECOTURÍSTICO

	
	PROCESO RECREACIÓN

	
	MISIONAL

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	2



9. Recoger implementos de seguridad




 10. Almacenar los implementos de seguridad




FIN 














	


9. Recoger los implementos de seguridad utilizados por los clientes, verificando que no se presenten faltantes.  

10.Limpiar, desinfectar y almacenar los implementos de seguridad reutilizables.




	


Guía



Asistente Operativo
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PROCEDIMIENTO PREPARACIÓN ALIMENTOS

	
	PROCESO ALIMENTACIÓN

	
	APOYO

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	INICIO 



1. Preparar acompañamientos








2. Preparar las proteínas 




      3.  Emplatar los alimentos






1




	


1.Preparar los acompañamientos para las opciones de menú brindadas a los clientes en el momento del registro.  
Nota: Se requiere que el Gerente y el Auxiliar de Cocina realicen de forma conjunta la planeación de compra de insumos.
 

2.Preparar las proteínas con base a la información suministrada por la actividad 6 del PROCEDIMIENTO CHECK IN Y CHECK OUT.


3. Emplatar los alimentos. 

	



Auxiliar de Cocina







Auxiliar de Cocina



Auxiliar de Cocina
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PROCEDIMIENTO PREPARACIÓN ALIMENTOS

	
	PROCESO ALIMENTACIÓN

	
	APOYO

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1



No


¿El cliente solicitó el alimento para la cabaña?
2




Si


     4.  Llevar el plato a la cabaña




     5. Consumir los alimentos



   6. Llevar la vajilla a la cocina 




A




	



Nota: Esta información es obtenida de la actividad 6 del PROCEDIMIENTO CHECK IN Y CHECK OUT.




4. Llevar los alimentos al lugar seleccionado por el cliente.


5. Consumir los alimentos.



6. Llevar la vajilla a la cocina.
	










Auxiliar de Cocina


Cliente



Asistente Operativo
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PROCEDIMIENTO PREPARACIÓN ALIMENTOS

	
	PROCESO ALIMENTACIÓN

	
	APOYO

	DIAGRAMA DE FLUJO
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	2



     7. Reclamar el plato en cocina




     8. Consumir alimentos




     9. Llevar la vajilla a la cocina




A
10. Lavar la vajilla y Ollas





                           FIN 





	



7. Reclamar los alimentos en la cocina.



8.Consumir los alimentos.


9.Llevar la vajilla a la cocina




10.Lavar vajillas y ollas. 
	



Cliente


Cliente



Cliente




Auxiliar de Cocina





En todo proyecto se requiere equipos y maquinaria para su funcionamiento, a continuación, se presenta el requerido en el Complejo Turístico La Esperanza:

	CONTABLE
	NOMBRE
	CANTIDAD 
	DESCRIPCION 
	ORIGEN 

	Muebles y enseres 
	Cama doble 
	2
	Camas dobles para la cabaña de pareja 
	Inversión

	Muebles y enseres 
	Cama sencilla  
	20
	Camas sencillas para las habitaciones de alojamiento compartido y tradicional 
	Inversión

	Maquinaria y Equipo 
	Chalecos y cascos de seguridad 
	25
	Equipo de seguridad para la capacidad del hotel 24 más el guía 
	Inversión

	Muebles y enseres 
	Minibar
	4
	Minibar para almacenamiento de bebidas de baja capacidad 
	Inversión

	Muebles y enseres 
	Mesas de noche 
	8
	Mesas de noche para las cabañas para parejas y tradicional 
	Inversión

	Muebles y enseres 
	Armario 
	2
	Armario para cabaña de tipo tradicional
	Inversión

	Muebles y enseres 
	Televisores 
	5
	Televisores para las cabañas
	Inversión

	Equipos de oficina 
	Computador 
	1
	Computador de mesa
	Inversión

	Equipos de oficina 
	Celular
	1
	Celular de asuntos corporativos para el complejo 
	Inversión

	NA
	Cocina Industrial 
	1
	Cocina industrial con Freidora 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Gabinetes de almacenamiento 
	1
	Gabinetes de almacenamiento de alimentos para cocina 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Mesones en acero inoxidable
	1
	Mesones para la preparación de alimentos 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Platillero 
	1
	Platillero 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Vajilla 
	1
	Vajilla completa de 3 tiempos incluye cubiertos 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Neveras 
	2
	Neveras para el almacenamiento de productos alimenticios 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Mesas 
	10
	Mesas con sillas capacidad de 40 personas 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	lavadora 
	1
	Lavadora 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Juegos autóctonos 
	1
	Tejo, ajedrez, parques etc.
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Equipo de sonido 
	1
	Equipo de sonido para la ambientación de kioscos
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Licuadora 
	2
	Licuadoras para la preparación de alimentos 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Ollas
	1
	Conjunto de ollas para la preparación de alimentos 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Cafetera 
	1
	Cafetera 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Batidora 
	1
	Batidora 
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Utensilios de cocina 
	1
	Conjunto de utensilios de cocina (abrelatas, sacacorchos etc.)
	Incluido en el arrendamiento 

	NA
	Basureros 
	6
	Basureros distribuidos a lo largo del complejo 
	Incluido en el arrendamiento 



Contable hace referencia al tipo de cuenta que aparece en el análisis financiero.

Análisis de la capacidad 
Se realizo medición de tiempos del proceso general con el objetivo de identificar la mano de obra directa que se necesita en este, pues dado a la importancia misional del mismo indica la cantidad de recurso humano que se necesita 
	Actividad General 
	Duración por persona (min) 
	demanda mensual en personas 
	Tiempo mensual necesario para satisfacer la demanda min 
	Tiempo mensual necesario para satisfacer la demanda horas 
	Fuerza laboral necesaria para operar 
	% De ejecución por MO directa 
	% De ejecución por MO Indirecta 

	Recepción del cliente 
	45
	101
	                  4.545,00 
	                             75,75 
	0,420833333
	100%
	 

	Entrega de la cabaña al cliente 
	20
	101
	                  2.020,00 
	                             33,67 
	0,187037037
	100%
	 

	Distribución de comida 1 
	20
	101
	                  2.020,00 
	                             33,67 
	0,187037037
	20%
	80%

	Recorrido ecoturístico 
	105
	101
	               10.605,00 
	                          176,75 
	0,981944444
	 
	100%

	Distribución de comida 2
	80
	101
	                  8.080,00 
	                          134,67 
	0,748148148
	30%
	80%

	Distribución de comida 3
	20
	101
	                  2.020,00 
	                             33,67 
	0,187037037
	30%
	80%

	Verificación de la cabaña 
	20
	101
	                  2.020,00 
	                             33,67 
	0,187037037
	100%
	 

	Salida del cliente 
	15
	101
	                  1.515,00 
	                             25,25 
	0,140277778
	100%
	 

	MANO DE OBRA REQUERIDA 
	1,25314815
	1,87972222



Se concluye que es necesario tener al menos dos personas directas para cumplir el proceso misional, el resto de recurso humano se podría contratar por ops.


Cadena de abastecimiento
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