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INTRODUCCION

El hostel ELIZABETH HOSS, empresa peruana, creada con finalidad de ejercer actividades de
alojamiento y otros servicios complementarios que satisfacen la estadia de las personas
alojadas; desarrolla sus actividades con lineamientos del Plan Nacional de Calidad Turistica -
CALTUR por lo cual voluntariamente se esta estableciendo pautas para trabajar con un sistema

de Calidad optando por el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas - SABP basado en la

Por dicha razon la empresa a implementado el sistema basado en requerimientos del Sistema
de Aplicacién de Buenas Practicas - SABP cumpliendo voluntariamente y con el compromiso de
mantener la calidad y enfocados a la mejora continua de los servicios que prestamos a nuestros

clientes.

El Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas - SABP cubre las actividades de Gestion de
Servicios(Atencion al cliente) que incluyen los procesos de informacion y asesoria, ventas,
reservas, proveedores, operaciones y post venta de la Agencia para la determinacion de su

conformidad con los requisitos del SABP.

La empresa HOCES PACHECO ELIZABETH., que en adelante se denominara HOTEL
ELIZABETH HOSS, es clasificado y categorizado como HOSTAL 3 ESTRELLAS, por ser una

empresa que ofrece servicios de calidad de acuerdo a la clasificacion obtenida.
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2. OBJETIVO Y ALCANCE DE APLICACION:
Realizar las actividades de gestion hotelera segun la clasificacion del hospedaje, con total
seguridad de cumplir con los estandares de Sistema de Buenas Practicas — SABP, requeridos
para las diferentes actividades de atencion. El manual es aplicable a los siguientes sistemas de
gestién:

1. Gestion de Personas

2. Gestion Comercial

3. Mantenimiento

4, Logistica

5. Seguridad

6. Reservas

7. Recepcion

8. Housekeeping

9. Servicios higiénicos y vestuario

10.  Alimentos y bebidas

3. TERMINOS Y REFERENCIAS
Hotel: Establecimiento mercantil que facilita alojamiento con o sin servicios complementarios.
Pueden clasificarse en cinco categorias, de una a cinco estrellas, segun las caracteristicas de sus
instalaciones, comunicaciones, zonas de clientes, servicios generales y zonas reservadas al

personal.

Hoteles-apartamentos. - Son aquellos establecimientos que por su estructura y servicios
disponen de las instalaciones adecuadas para la conservacion, elaboracién y consumo de

alimentos dentro de la unidad del alojamiento.

Hostal: Establecimiento mercantil que facilita alojamiento y opcionalmente, el de manutencién.

Se clasifica en dos categorias, de una a dos estrellas.
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Hoteles Vacacionales. - Aquellos cuya demanda viaja con fines de ocio y descanso basicamente.
Se caracteriza por estar enclavados en nicleos de atraccion turistica, que disponen de los

recursos adecuados para la practica turistica.

Hoteles Urbanos. - Conocidos como hoteles de ciudad o de negocios, son aquellas cuya
demanda viaja por motivos laborales o de negocio. Son hoteles ubicados en puntos estratégicos
de ciudades y &reas industriales y de negocios.

Hoteles de Carretera. - Ofrecen alojamiento a aquellos que se desplazan hacia un destino y

buscan un lugar donde pasar la noche y descansar en el transcurso del viaje.

Hoteles en Propiedad. - Hotel cuya gestién y explotacion son llevadas a cabo por el mismo

propietario o propietarios.

Hoteles en Contrato de Gestion. — Hotel cuyo propietario contrata a una empresa, por lo general

una cadena hotelera, para que ésta se haga cargo de su gestion y administracion.

Hoteles en Contrato de Arrendamiento. - Hotel cedido en arrendamiento en una empresa, que

lo gestionara y explotara a cambio del pago mensual de una cantidad fija en concepto de alquiler.

Franquicia- Es la cesion del derecho al uso de una imagen de marca. El franquiciador,
generalmente una cadena hotelera, concede al propietario del hotel los derechos de uso de su
imagen corporativa, a cambio del pago anual de una cantidad fija.

El franquiciado se beneficiara de la imagen que la cadena tenga en el mercado, mientras

que el franquiciador aumenta sus ingresos y amplia su red de ventas.

Cadenas Hoteleras. - Es una empresa representada por mas de un hotel, ya sea en forma de

propiedad, gestidn, explotacion, franquicia o cualquier otro modo de participacién economica.
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4, GESTION DE PROCESOS:
HOTEL ELIZABETH HOSS ha desarrollado el sistema de gestion de procesos donde se

describen los objetivos, alcance, responsables, procedimientos, anexos y formatos.

4.1 GESTION DE PERSONAS

OBJETIVO:

—  Conocer los diferentes puestos y sus respectivas funciones dentro de la organizacion.
— Mantener vigente los lineamientos para contratar personal acorde con las necesidades
de los puestos y establecer el correcto flujo de la informacion de los puestos establecidos.

ALCANCE:

— Se aplica a todos los puestos de la organizacion.

RESPONSABLES:

— Gerente: Encargado de aprobar el presupuesto para el contrato de nuevo personal.

— Administrador: Responsable facilitar todos los recursos necesarios para ejecutar el
proceso de seleccion del personal.

— Supervisor: Responsable de evaluar al personal y programar las capacitaciones,
evaluaciones y desempefio del personal.

REQUISITOS:
A. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
EIHOTEL ELIZABETH HOSS presenta el siguiente organigrama:

GERENTE GENERAL
ADMINISTRACION
¥ ¥ Y L]
ALIMENTOS Y
RECECPION LOGISTICA MANTENIMIENTO BEBIDAS
y y A
ALMACEN HOUSEKEEPING CAFETERIA
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B. PERFIL DE PUESTOS:

Administracion

Reemplazado por: | No aplica Reporta a: No Aplica

FUNCIONES DEL PUESTO
e  Planificar, organizar y coordinar todo el funcionamiento del hotel (incluyendo los servicios al cliente, la
gestion del personal y la administracién del hotel).

e  Dirigir, supervisar y formar al personal y a los aprendices.
e  Contratary destinar a los nuevos miembros del personal.

e Vigilar y hacer un seguimiento del rendimiento del personal para garantizar la eficiencia y el cumplimiento de
las politicas y los procedimientos.

e  Comprobar la calidad para garantizar los estandares esperados en los servicios al cliente.

e  Elaborary promover estrategias de marketing.

IMAGEN Y CONDUCTA
e  Uniforme completo, bien aseados, con cabello corto y bien peinado (varones), amarrado (mujeres)

e Ingresar a trabajar puntualmente en el horario establecido, ser responsable en las actividades designadas,
respetuoso.

RESPONSABILIDADES DEL TRABAJADOR
. Planificacidn, organizacidn y supervision general de las actividades desempefiadas por la empresa.

- Lic. En Turismo y Hoteleria

Educacion . . .
ucact Lic. En Administracién de empresas.

Ideal: 5 afos

Experiencia . o
P Minimo: 3 afios

- Recursos humanos

Conocimiento .
- Marketing

- Proactive
Habilidades - Trabajo en Equipo.

_ . - Idioma Ingles.
Otros conocimientos técnicos &

necesarios para el puesto
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Administracion

Reemplazado por: | Gerente Reportaa: Gerente

FUNCIONES DEL PUESTO
e  Supervisar que el personal cumpla con sus funciones

e  Planificar las actividades y asignar responsabilidades al personal operativo.
e  Administrar los ingresos/gastos.

e  Vigilar y hacer un seguimiento del rendimiento del personal para garantizar la eficiencia y el cumplimiento de
las politicas y los procedimientos.

e  Desarrollar e implementar una estrategia de comunicacidn con el cliente (darle la bienvenida al hotel,
resolver sus quejas).

IMAGEN Y CONDUCTA
e  Uniforme completo, bien aseados, con cabello corto y bien peinado (varones), amarrado (mujeres)

e Ingresar a trabajar puntualmente en el horario establecido, ser responsable en las actividades designadas,
respetuoso.

RESPONSABILIDADES DEL TRABAJADOR
. Supervisar y motivar al personal.

- Lic. En Turismo y Hoteleria.
Lic. En Administracidon de empresas.

Educacion

Ideal: 3 afios

Experiencia . o
P Minimo: 1 afio

- Recursos Humanos

Conocimiento .
imt - Marketing

- Proactive
Habilidades - Trabajo en Equipo.

_ . - Idioma Ingles.
Otros conocimientos técnicos €

necesarios para el puesto
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Nombre del puesto de trabajo: Recepcién
Administracion
Reemplazado por: | Administrador Reporta a: Administrador

FUNCIONES DEL PUESTO DE TRABAJO/IMAGEN Y CONDUCTA

FUNCIONES DEL PUEST
e  Alistar la estacion de té siempre que sea necesario (hervir agua, dotar de azucar, hojas de coca, tazas,
cucharitas, servilletas y platos.
e  Recibe alos clientes.
e Hacer el check in y check out al cliente.
e Darinformacion sobre los servicios que brinda el hotell cuando lo solicite el cliente y una excelente atencion.
e  Resolver conflictos e incidencias en su area de trabajo.
e Darinformacion turistica a los clientes.
e Aceptar pagos y emitir recibos.
e  Registrar correctamente a los huéspedes.
e Llenar los registros correspondientes al drea (reservas, ocurrencias, mensajes, Lost &found).
e  Facturar a los huéspedes.

IMAGEN Y CONDUCTA
e  Uniforme completo, bien aseados, con cabello corto y bien peinado (varones), amarrado (mujeres)

e Ingresar a trabajar puntualmente en el horario establecido, ser responsable en las actividades designadas,
ser respetuoso.

RESPONSABILIDADES DEL TRABAJADOR

. Marcar puntualmente su asistencia.
. Completar las tareas que se les asignan, realizar las tareas requeridas por su trabajo y estar presentes para sus
turnos adecuados para cumplir o promover los objetivos de la empresa.

PERFIL DEL PUESTO
Educacion - Tec. En Turismo y hoteleria.
i Ideal: 2 afios
Experiencia

Minimo: 1 afio

- Habilidades sociales.

- Organizacion.

- Habilidades técnicas.

- Resistencia al estrés.

- Resolucién de problemas.
Empatia.

Conocimiento

- Proactive
Habilidades - Trabajo en Equipo.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL



"i

MANUAL HTN-SABP-001

W % Manual de Aplicacion de Buenas Practicas en Hospedaje
HOTEL

Version 01/ 2025-05-05/ Pagina 9/87

Administracion

Reemplazado por: | Administrador Reporta a: Gerente, Administrador

FUNCIONES DEL PUESTO

e  Gestionar el traslado, el almacenamiento, la logistica de distribucidn y la organizacidn de los productos y
materiales a lo largo de toda la cadena de suministro.

IMAGEN Y CONDUCTA

e Uniforme completo, bien aseados, con cabello corto y bien peinado (varones), amarrado (mujeres)
e Ingresar a trabajar puntualmente en el horario establecido, ser responsable en las actividades designadas,
respetuoso.

RESPONSABILIDADES DEL TRABAJADOR
«  Supervisar los procesos de descarga, gestion de almacenes, del stock y el despacho de los productos.

- Tec. En Turismo y hoteleria
Educacion - Lic. En Turismo y hoteleria
Lic. En Administracion de empresas.

Experiencia Ideal: 2 afios
P Minimo: 1 afos
Conocimiento - Office
- Resolucién de conflictos.
- Planificacidn y ejecucion.
Habilidades - Desarrollo de procesos.

- Trabajo en Equipo.

L L - Office
Otros conocimientos técnicos

necesarios para el puesto
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Administracion

Reemplazado por: | Recepcion Reporta a: Administrador

FUNCIONES DEL PUESTO

e  Mantener limpias todas las habitaciones y zonas comunes del Hotel, teniendo en cuenta todos los elementos
necesarios para que asi sea.

e Llenar los registros correspondientes al area (Reporte de Housekeeping).

e  Realizar trimestralmente el inventario del almacén de housekeeping.

e  Mantener ordenado y limpio el almacén de housekeeping y acondicionar la ropa de cama, toallas que se
emplearan en el dia.

e  Realiza la inspeccién de habitaciones para el check out.

e  Realizar el requerimiento de suministros de HK los dias lunes y miércoles.

IMAGEN Y CONDUCTA
e  Uniforme completo, bien aseados, con cabello corto y bien peinado (varones), amarrado (mujeres)

e Ingresar a trabajar puntualmente en el horario establecido, ser responsable en las actividades designadas,
respetuoso.

RESPONSABILIDADES DEL TRABAJADOR

. Limpiar, organizar y mantener la instalacién en las mejores condiciones.

- Tec. De housekeeping — deseable.
Educacion - Certificado de haber culminado su educacién secundaria.

Ideal: 2 afos

Experiencia . ~
P Minimo: 1 afio

- Experiencia laboral demostrable como personal de limpieza.
Conocimiento - Conocimiento de suministros y productos quimicos de limpieza.
- Familiaridad con las fichas de datos de seguridad de materiales.

- Proactive
- Trabajo en Equipo.

Habilidades - Trabajar bien sin supervision.

Otros conocimientos técnicos | e
necesarios para el puesto
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Administracion

Reemplazado por: | No aplica Reporta a: No Aplica

FUNCIONES DEL PUESTO

e  Realizar el mantenimiento preventivo de habitaciones e instalaciones del Hotel.
e  Verificar el buen funcionamiento de las instalaciones.
e  Realizar arreglos de carpinteria, cerrajeria, albafiileria, pintura, entre otros.

IMAGEN Y CONDUCTA
e  Uniforme completo, bien aseados, con cabello corto y bien peinado (varones), amarrado (mujeres)
e Ingresar a trabajar puntualmente en el horario establecido, ser responsable en las actividades designadas,
respetuoso.

RESPONSABILIDADES DEL TRABAJADOR
e  Realizar las renovaciones y obras de construccion en los plazos establecidos.

. Actuar con rapidez para resolver situaciones de emergencia (ejemplo. cortes del suministro eléctrico).

Tecnico en mantenimiento de maquinas

Educacion . .
Tecnico en electricidad

Ideal: 5 afos

Experiencia . ~
P Minimo: 4 afios

- Mecanica
Conocimiento - Electricidad
- Carpinteria

- Proactive

- Habilidades de Resolucién de Problemas.

- Habilidades Interpersonales y de Comunicacion.
- Gestion del tiempo.

- Conocimientos Técnicos.

- Adaptabilidad.

- Trabajo en Equipo.

Habilidades

Otros conocimientos técnicos
necesarios para el puesto
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Administracion

Reemplazado por: | No aplica Reporta a: Administrador

FUNCIONES DEL PUESTO
e  Responsable de todas las operaciones de desayuno que brinda el hospedaje y de ofrecer una experiencia
excelente a los clientes.
e Identificar las necesidades de los clientes y responder de forma proactiva a sus preocupaciones.
e Responsible de mantener en condiciones higiénicas el area de trabajo.

IMAGEN Y CONDUCTA
e  Uniforme completo, bien aseados, con cabello corto y bien peinado (varones), amarrado (mujeres)
e Ingresar a trabajar puntualmente en el horario establecido, ser responsable en las actividades designadas,
respetuoso.
e Usar los EPPS asignados para evitar el riesgo de contaminar los alimentos durante su preparacion.

RESPONSABILIDADES DEL TRABAJADOR
e  Gestionar todas las operaciones de alimentos y bebida diarias dentro de las pautas y presupuestos.
. Mantener niveles excelentes de servicio al cliente, tanto interno como externo.

L Técnico en Gatronomia.
Educacion
Experiencia Ideal: 2 afios
Minimo: 1 afio
Conocimiento - Buenas Practicas de Manipulacion
. - Proactive
Habilidades
Otros conocimientos técnicos - Buenas Practicas de Manipulacion de Alimentos.
necesarios para el puesto
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1. PROCEDIMIENTOS

A.- GESTION DE PERSONAS

GESTION DE PERSONAS

SELECCION DEL PERSONAL

‘ INICIAR ’

SOLICITUD DE PERSONAL

DE PARTE LAS AREAS

CONVOCATORIA DE
POSTULANTES

EVALUACION

SELECCION DEL
PERSONAL IDONEO

ANEXOA:

PROGRAMA DE

INDUCCION

INDUCCION

FIRMA DE CONTRATO

ELABORACION DEL
CRONOGRAMA DE
CAPACITACION

CRONOGRAMA
>l APROBADO

PREMIAR

Z \_/\
o
Q
<t
=
Q
E LISTA DE
b= EJECUCIONDELA | o asisTENCA
o CAPACITACION
EJECUTAR LA
FORMATODE  / »| EvVAlAcionDEL | Rsﬁfﬂf\g.so?f
EVALUACION DEMPENO DEL
PERSONAL
=
o
g ANALISIS DE LOS
E
S REGISTROS
=
>
w
ELECCION DEL PERSONAL
COMPROMETIDO

ANEXOIC

PROGRAMADE /- | CONVOCAR A REUNION

MOTIVACION Y

RECONOCIMIENTO
o
=4
=
=
E DAR A CONOCER AL
(@) COLABORADOR DEL MES
o
g
o
w
o

TERMINAR
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PROCEDIMIENTO DE SELECCION DEL PERSONAL

1. Definicion del perfil del postulante:

- Para este primer paso debemos de evaluar el perfil elaborado por la empresa para el puesto de
trabajo que se desea cubrir.

2. Etapa de Convocatoria o Busqueda:

Esta etapa consiste en la busqueda, reclutamiento o convocatoria de los postulantes que cumplan
con las competencias o caracteristicas que hemos definido en el paso anterior. Ademas de la
recoleccion de Curriculum Vitae de cada postulante.

Algunos de los métodos que se pueden utilizar para esta etapa son: anuncios o avisos (Redes
sociales, Periddicos, entre otros).

3. Evaluacion/ Entrevista:

La fase de evaluacion debe tener por lo menos los siguientes pasos:

+ Evaluacién Curricular: Puntos del perfil y se descarta a quienes no cumplan.

+ Entrevista preliminar: Se realizara teniendo en cuenta el procedimiento descrito en el Anexo B

Segun programacion a cada postulante.

4. Seleccion del personal idoneo:

Una vez que hemos evaluado a todos los postulantes o candidatos pasamos a seleccionar al
candidato méas idoneo para cubrir el puesto vacante y una vez que hayamos elegido al candidato mas
idéneo, pasamos a contratarlo, es decir, a firmar junto con €l un contrato en donde sefialemos el cargo
a desempefiar, las funciones que realizara, la remuneracion que recibira, el tiempo que trabajara con
nosotros y otros aspectos que podrian ser necesario acordar.

5. Induccién:

El proceso de induccion en la empresa busca orientar y brindarle una pequefa capacitacion, la cual
le proporcione informacioén y conocimientos necesarios con la finalidad de desarrollarse de manera
adecuada en el puesto contratado, por lo que el colaborador comprende y acepta los valores, y
normas que se postulan dentro de la empresa.

El programa de induccion se encuentra en el Anexo A.

6. Firma del contrato:
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2, ANEXOS

A.- PROGRAMA DE INDUCCION

1. OBJETIVO:
o Establecer relaciones entre los colaboradores y el nuevo personal.
e Ayudar a que se adapte al nuevo ambiente laboral.
2. ALCANCE:
e Al personal nuevo de las areas a cubrir.
3. RESPONSABILIDAD
e Administrador
4, DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
J Coordinacion de la induccién del personal

Una vez contratado el personal, la administradora coordina la induccidn con el colaborador.

. Desarrollo de induccion al nuevo personal
En esta etapa se realiza el entrenamiento inicial en el puesto de trabajo al nuevo personal a través
de herramientas que le sirvan de guia y un acompafiamiento presencial, con el fin de generar

claridad de las funciones propias y su rol en el grupo de trabajo, facilitando su desempefio.

5. ASPECTOS BASICOS DEL PROGRAMA DE INDUCCION

e Palabras de bienvenida

e Historial de la empresa

e Politicas de la empresa

e Productos o servicios de la empresa

e Organizacion y funciones de la empresa

e Politicas de personal

e Reglamento interior de trabajo

e Servicios y prestaciones para los trabajadores
e Politicas de higiene y seguridad

e Qrientacion hacia el trabajo, deberes y normas
e Planes de capacitacién

6. REFERENCIAS (CONTRATO DEL PERSONAL)
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7. REGISTRO (REGISTRO DE INDUCCION AL PERSONAL)

INDUCCION DEL PERSONAL
FECHA DE EJECUCION:
Mediante la presente se informa que el personal de nombre.............ccccvvveeeiiiiiiiiiiiieeneen. que ingreso
alaempresaalareade ........ccccccvvvvvivnnniiinninnnnns ocupando el puesto de, ........coovvvviviiiiiiiiiiii ,

se ha realizado la induccion segun se describe a continuacion:

1. Entendimiento de sus deberes u obligaciones, responsabilidades, funciones descritas en el
MANUAL DE PERFIL DE PUESTOS.

2. Se difundié el organigrama de la Organizacioén,

3. Difusién de la Politica de calidad, objetivo de calidad, plan estratégico de la organizacién, de la la

vision, mision y valores de la Organizacioén.

Se realiz6 un recorrido de las instalaciones y se present6 a su jefe inmediato.

Es todo cuanto puedo decir.

Gerente Personal contratado

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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B.- PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR LA ENTREVISTA AL PERSONAL

Las entrevistas la realizaran el gerente o administrador.

Las preguntas que se realizaran a los candidatos pueden ser las que se mencionan a
continuacion:

PREGUNTAS MAS FRECUENTES CALIFICACION

¢Qué aspira lograr en el corto, mediano y largo plazo?

éComo se proyecta en el futuro?

¢Cambiaria de domicilio?

¢Qué cambiaria en su vida si trasladara su ciudad de residencia?

éCuanto le gustaria ganar?

MOTIVACIONAL

éCon quienes vive?

¢Como es tu relacion con tu familia?

éDescribe tus fortalezas y debilidades?

FAMILIAR Y
PERSONAL

¢Cual es tu mayor cualidad en el trabajo?

¢ Prefiere trabajar en grupo o individualmente?

¢Qué tipo de ambiente reinaba en su empleo anterior?

¢Tiene dificultades para hacer una presentacién a un grupo?

¢Se imagina dirigiendo a varias personas dentro de unos meses?

OTROS

é¢Describame como se ve dentro de cinco afios?

¢Qué opina de sus jefes anteriores?

éPor qué tenemos que contratarlo a usted y no a otro?

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL



uid/ MANUAL HTN-SABP-001

v

vl
LA AN

“  HOTEL

Manual de Aplicacion de Buenas Practicas en Hospedaje

Version 01/ 2025-05-05 / Pagina 18/87

C.- PROGRAMA DE MOTIVACION Y RECONOCIMIENTO

PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO E INCENTIVO A LOS TRABAJADORES

Tipo de Reconocimiento

N° Descripcion Desarrollo Frecuencia
Se elaborara un calendario con las fechas de
1 Celebracion de cumpleafios de todos los trabajadores. Se | Segun calendario de
cumpleafios celebrara la fecha festiva mediante un agasajo cumpleafios
entregandole su plato favorito en la empresa.
Se celebrara las siguientes fechas: Dia del Segtin calendario
2 Fechas festivas trabajador, Dia de la madre, Dia del padre, &

desempefio laboral.

Navidad y Afio Nuevo. anual
Tipo de Incentivo
N° Descripcion Desarrollo Frecuencia
Se otorgara un vale de consumo en la empresa
1 Desempefio laboral al trabajador que demuestre el mejor Bimensual

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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5.1.7. FORMATOS:
A.- CRONOGRAMA DE CAPACITACION PARA EL 2025

FECHA DE ACTUALIZACION: 05. 05. 2025
RESPONSABLE DE ACTUALIZACION: Elizabeth Hoces Pacheco

Buenas Practicas en establecimientos de

hospedaje. 3 X X X X 300
Buenas practicas de Manipulacion de

Alimentos 2 X X X X 300
Manejo de d.03|f|ce_1’0|én de insumos para 9 X X X 300
limpieza y desinfeccion.

NOTA: I= Internas / E= Externas / T= Tedrico / P=Practico

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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CRONOGRAMA DE CAPACITACION PARA EL 2026

FECHA DE ACTUALIZACION: 05. 05. 2025
RESPONSABLE DE ACTUALIZACION: Elizabeth Hoces Pacheco

Técnicas de Housekeeping. 3 X X X X 300
Buenas practicas de Manipulacion de

Alimentos. 2 X | X 7 X X 300
Control y manejo de almacenes. 2 X X X X 300

NOTA: I= Internas / E= Externas / T= Tedrico / P=Practico

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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B.- LISTA DE ASISTENCIA

CAPACITACION TECNICA: EXPOSITOR MODALIDAD:
() Taller (J norma (J Teorico
(J Curso (] Externo (J Practico
CURSO:
FECHA: DURACION:
LUGAR:
N° NOMBRES Y APELLIDOS e FIRMA
EXPOSITOR:
NOMBRE Y APELLIDO
FIRMA:
Observacion:

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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EVALUACION DE DESEMPENO DEL PERSONAL

La evaluacion se realizara cada seis meses cuando es personal nuevo y una vez al afio a los trabajadores que tengan mas de 1 afio laborando.

Periodo [Fecha de Evaluacién
Apellidos y Nombres:
Cargo: INombre del evaluador:
Calificar con un aspa (X) en el nivel valorativo que usted considere conveniente: Marcar SOLA una vez por cada factor.
NIVELES VALORATIVOS RANGO DE CALIFICACION VARIABLE CUALITAITVA DE CALIFICACION
1: No cumple con los requisitos del puesto. 101- 125 EXCELENTE
2: Necesita mejorar con la mayoria de los requisitos del puesto.
3: Cumple con la mayoria de los requisitos del puesto. 76 - 100 MUY BUENO
4: Cumple Con todos los requisitos del puesto.
5: Excede con los requisitos del puesto. 50-75 BUENO
25 - 49 REGULAR (*)
0 -24 DEFICIENTE (*)
FACTORES UNICOS 1 2 3 4 5

1.- INICIATIVA

1.1 ¢ Necesita supervision frecuente para realizar sus labores?

1.2 ; Realiza su trabajo sin necesidad de ayuda de otra persona?

1.3 ; Considera que puede tomar decisiones por si solo?

1.4 ; Considera que sus aportes son esenciales para el desarrollo de la empresa?

1.5 4 Es innovador a la hora de toma de decisiones?

2. COMPROMISO INSTITUCIONAL

2.1 ¢ Adquiere compromiso con sus labores?

2.2 ; Cumple exactamente con el horario de trabajo?

2.3 ; Se identifica con los valores de la empresa?

2.4 ;Posee iniciativa?

2.5 ; Fomenta el trabajo en equipo?

3. DESEMPENO LABORAL

3.1  Demuestra efectividad ante la demanda de un servicio?

3.2 ¢ Utiliza los recursos de la mejor manera?

3.3 ;No tiene problemas a la hora de acatar 6rdenes?

3.4 ; Tiene la capacidad para resolver cualquier problema que se le presente?

3.5 ¢ Es puntual a la hora de brindar la informacion cuando se le pide?

4. RELACIONES INTERPERSONALES

4.1 ; Cémo es su relacion con las personas que laboran en su empresa?

4.2 ; Como es su relacion interpersonal con su jefe de trabajo?

4.3 ; Coémo afectan sus relaciones Interpersonales al cumplimiento de las metas de la empresa?

4.4 ; Cémo es su relacion interpersonal con los clientes de la empresa?

4.5 ; Reflejan sus relaciones interpersonales que estoy fomentando los valores de la empresa?

5. CONOCIMIENTO DEL TRABAJO

5.1 ¢ conoce a la perfeccion sus funciones dentro de su puesto?

5.2 j tiene las destrezas y habilidades necesarias para para desempefar su puesto laboral?

5.3 s conoce las limitaciones de su puesto de trabajo?

5.4 ; conoce los procedimientos y normas que deben seguir sus subordinados?

5.5 ¢ conoce las funciones de los puestos de sus subordinados?

PUNTAJE CALIFICATIVO:
VARIABLE CUALITAITVA DE CALIFICACION ACCIONES A TOMAR
EXCELENTE Se puede promocionar a otros cargos en la organizacion
MUY BUENO Brindar una felicitacion personal
BUENO e
REGULAR(*) Identificar las brechas para nivelar al desempefio esperado.
DEFICIENTE (*) Re evaluar su permanencia en la organizacion

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.2 GESTION COMERCIAL

4.2.1. OBJETIVO:

Dar a conocer los lineamientos, herramientas y acciones destinadas a la gestion y venta de los
servicios que el hospedaje ofrece.

4.2.2. ALCANCE:

Se aplica al area que esta en contacto con el cliente de manera virtual o directa dentro de la organizacion.

4.2.3. RESPONSABLES:

Gerente: Responsable de realizar las gestiones comerciales entre clientes y empresas de servicios.
Administrador: Responsable facilitar todos los recursos necesarios para ejecutar los proyectos de gestion
comercial.

Recepcion: Responsable de facilitar las informaciones de los servicios de alojamiento a los clientes y

facilitar los reportes para la retroalimentacion de los clientes.

4.2.4. REQUISITOS:
A.-HOTEL ELIZABETH HOSS, identifica los segmentos de mercado, tal como se demuestra en el siguiente
cuadro:

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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HOTEL ELIZABETH HOSS

120%
100%
80%
60%
40%
20%

0%
Corporativo Receptivo Interno Familias Parejas

NACIONAL INTERNACIONAL

La estructura tarifaria para cada segmento con el que trabajamos se encuentra en el Anexo A.

B.- HOTEL ELIZABETH HOSS, trabaja con diferentes canales de venta, a continuacion, se demuestran

una de ellas.

1. AGENCIAS DE VIAJES: GADVENTURES, PERU ADVENTOURS TOUR, VIAJES PERU
PANACA

2. BOOKING

3. HOSTELWORLD

C.- HOTEL ELIZABETH HOSS, conoce algunas caracteristicas (semejanzas y diferencias) de los

establecimientos de hospedaje de la competencia, dichas caracteristicas se muestran a continuacion:

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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HOTEL ELIZABETH HOSS VS EL SOL DEL SEMBRADOR

L}
Fortalezas Oportunidades
e Atencidn de calidad con * |Implementar buenas practicas
personal capacitado, hoteleras,
« Ubicacidn céntrica del hotel, » Implementar software hotelero,
o DEsayuno boufet
¢ |nfraestructura moderna
"
Amenazas Debilidades
« Consolidacion de la competencia en
el mercado » No contar con habitaciones en
« Similitud en el nombre del el primer piso
hospedaje que genera confusion * No contar con ascensor
con la competencia o NUmero de habitaciones

Estrategias:

F1/01: Implementar Buenas practicas hoteleras el personal contara con procedimientos estandarizados
que nos permitiran brindar un servicio de calidad y de entrenamiento constante.

F3/01: Implementaremos las buenas practicas hoteleras para dar un servicio de calidad cuidando la

inocuidad de los alimentos que ofrecemos en el desayuno.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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D.- HOTEL ELIZABETH HOSS, cuenta con promociones especificas para temporada alta y baja, tal como

se plasma a continuacion:

PROMOCION TEMPORADA ALTA:

- Booking Genius: Tienen un descuento del 10% los turistas que realicen sus reservaciones con
frecuencia mediante la pagina de BOOKING.COM Para poder generar mayor venta mediante esa
plataforma tan global y accesible para nosotros.

- Free early check in: Los turistas pueden realizar su ingreso al hotel sin ningun pago adicional,
solo comunicando la hora de su ingreso siempre y cuando la habitacion se encuentre disponible
para su hora de ingreso al hotel.

- Pago en el Check In: El pago de la reserva en nuestras plataformas no requiere un pago
adelantado, ni una garantia de tarjeta de crédito, el pago solo debe realizarla en el ingreso o salida
del hotel.

PROMOCION TEMPORADA BAJA:

- Promocién en la plataforma de booking: descuento del 30%: Para generar mayor afluencia de
turistas a nuestro hospedaje se tiene una promocién en temporada Baja, de hasta el 30% segun
la disponibilidad en el mes.

- Booking Genius: Tienen un descuento del 10% los turistas que realicen sus reservaciones con
frecuencia mediante la pagina de BOOKING.COM Para poder generar mayor venta mediante esa
plataforma tan global y accesible para nosotros.

- Free early check in: Los turistas pueden realizar su ingreso al hotel sin ningun pago adicional,
solo comunicando la hora de su ingreso siempre y cuando la habitacién se encuentre disponible
para su hora de ingreso al hotel.

- Pago en el Check In: El pago de la reserva en nuestras plataformas no requiere un pago
adelantado, ni una garantia de tarjeta de crédito, el pago solo debe realizarla en el ingreso o salida
del hotel.

E.- HOTEL ELIZABETH HOSS, fideliza a sus clientes de acuerdo a los programas estipulados por la

empresa, dichos programas se describen en el Anexo D.

F.- HOTEL ELIZABETH HOSS, aun no dispone de un sistema de medicién de la gestion comercial basada

en la tarifa promedio, la ocupabilidad y los ingresos por habitacion disponible.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.2.5. PROCEDIMIENTOS:

GESTION COMERCIAL

‘ INICIAR )

DESCRIBIR ELTIPO DE
HABITACION

COSTOS DE
PREPARACION, [/ _ ,| DETERMINAR EL COSTO
MANTEMIENTO, POR HABITACION
OTROS

DETERMINAR EL PRECIO
DE VENTA POR
HABITACION

DIVIDIR EL COSTO REAL PC;:EEI;I;]A)JEE&EL
DELA HAB. ENTREEL |- — — HABITACION

PRECIO DE VENTA

RESTAR 100% MENOS EL BENEFICIO POR
PORCENTAJE DELPRECIOf- — - — HABITACION
POR HABITACION

DTERMINACION DE COSTO Y MARGEN DE BENEFICIOS

v

DETERMINAR EL TIPO DE
HABITACION, LA
CANTIDAD Y PRECIO

CALCULAR EL
PORCENTAJE DE
OCUPACION

MULITIPLICAR LA CANT.

DE HAB. DISPONIBLE OCUPACIONA POR

== HOTEL

POREL % DE
OCUPACION __——
MULITIPLICAR EL PRECIO
DEHAB.DISPONIBLE | | INGRESOS
POREL % DE

OCUPACION _ _—

DETERMINACION DE REV-PAR

MULITIPLICAR LOS
INGRESOS POR REV-PAR
CANTIDAD DE HAB.

DISPONBLES L

4
‘ TERMINAR }

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
1.- Objetivo:
- Medir la satisfaccidn del cliente sobre el servicio que se le brindo en el hotel.
2.- Alcance:
- A todos los huéspedes del hotel.
3.- Responsable:
- Todo el personal del area de recepcion.
4.- Procedimiento:
- EIl HOTEL ELIZABETH HOSS ha elaborado una encuesta digital, a través de Google form.
- En la encuesta evaluamos las diversas areas del hospedaje con la finalidad de brindar un buen
servicio a nuestros clientes y poder establecer estrategias que nos permitan mejorar dia a dia.
- Le consultamos al huésped si podemos enviarle la encuesta a su correo electrdnico y si nos
autoriza el personal de recepcion que este en turno es el responsable de enviar el formulario
digital al huésped.
Formulario de encuesta de Satisfaccion del cliente:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfAaw6QGIQedt-xQ5y1Y-

iwOFtEAZiadcxZTqRiIAH4ARWOWSIw/viewform?usp=sf link

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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- Las respuestas de los huéspedes son tabuladas por el mismo Google form.

HOSTAL PUKA KANTUTA L copiar

23 "sap.edics

@ Cixain !

Atencicn al registrarse en el hostal "_:] Capiar

3C reapLeazica

© Muy Uusrw
. Uiwim
P lugiw

® vus

Limpieza y cordicicnes de la habrtacion 0 Copiar

3T "mapoesica

© Ny Hunrw
® Lo

P Magdw
® v
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TIPO DE TARIFA AL AGENCIAS DE VIAJE | BOOKING/HOSTELWORLD
HABITACIONES PUBLICO
SIMPLE 110 80 108
DOBLE 120 90 119
MATRIMONIAL
TRIPLE 140 110 143

B.- BASE DE DATOS DE CLIENTES:

- Nuestro base datos de los clientes se encuentra en nuestro sistema, solo tiene acceso el personal de

recepcion.

Motwode Logude Logude Medlode  Frea
ar Orges  Destioo  Drmoporte  Saide

Nemdyes | Apribdor “ oruw Decamests lwmen

M| st N | Anwess foequpa | Oso
Pl must 0| Ansan foegips | Do
Pl xaeE N | Akwe foegioa | Ouszo
Flowes 8| Anecas freoma | Ouspo 2 s08 B0 |
Pl swst B | Cades Megios | Omeo | Teweste | @) Bt
Pl wavon ® | Caes foegigs | Oueo | Teweswe | wowted  sou| Eners
]l wvse 0| Mows fesp | Ouo | Tewesre | mieved]  swm| Eetd
Pl ooy B | Holeds : foeqigs | Ouo | Tewesre | womme e B
EEEREET CICTEIING | Yaceonees | Aegips | Ousoo | Temesre | miited) s8] Bt
G WesE 5 | Aenae o | CCTX0HS | Yacicoces | decepa | Oweo | Teesre | miwne shs| Ees |
W | SYE | v |Mchaiten Mowoy M| e % | Bk | Fasgpos | SHBHD | Vacucoess | feecna | Oupo | Temeare | oAGER) ses| mors |
B | SYE | DAVMZ |lowesla M| XeSs T Seeo Fasgone | X078 | Vaczooces | feomps | Ouspo | Temeste | THRMR tBﬂl Bt |
W | 6B | AV [TawadweDhende F | owmm @ | tuvsiws | Fasgoos | NEOSE | ascores | Aweis | Omeo | Tewesre | owexe|  swu| B |
4 | IvB | AV |SeasealynBoohs F | %avsy] B | Anwime | Fasspors | SANGH | Yavecores | feaips | Do | Teweswe | mowit®)) BR[| Bl |
0| B | eane (b M| 28 % | Bixio | Faspons | S0TN | Vacscores | Awosps | Cuo | Tewesre | maexe) tﬁ_5l_1m
2 | W8 | A2 |CosdEen M| owss B | Weks | Pasgoos | PWOTEN | ¥aecoces | Awaios | Owmoo | Tewesre | moeme  gws e |
% | DB | kAVZ [Subws g £] musi 0| Anwxss | Fasgpons | T2 | Yoceoores | feous | Qo | Temeswe | svee  tmie] e |
oL NB | kA Zyomnnt dagelo M ST T | Anwiaz | Faspone | STOCEQ | Yacicoees | foegepa | Qoo | Tewesre | SRR s B
m | 8| wANKZ {lpndmfeai £ vwsd 85 | Anwiss | Fasgone | GAGSH | Wacucores | deeips | Do | Temare | SHOND) ﬂ Bl
2| W8 | MAVEZ |Ovisiae SefaueBamgt F | XAWSH T | Menwe | Fasgone | CSISTOR | Yacsooces | feoms | Ouso | Teresre | ®imodd]  ome| Eees |
M| D68 | WARLZ [Cadesce Bicibeti S F | vt B | Cosdeese | Fasgoos | HESWH | aicores | Auoios | Omeo | Temesre | Swex@]  soe| Bty |
W | 8| KAV |sedvacie DyaGuan F | s 5 | Casdese | Fassgpons | HOSUEN | Yovecores | Aveips | Oueo | Teweswe | SXoted)  soois] Enees
el W8 | WAV |RerksFiacialie F | owwsul | bolsdkc | Fasgons | WRCHN | Vascores | Awoms | o | Tewesre | muexe)  senl Hew
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C.- PROGRAMA DE FIDELIZACION DE CLIENTES.

OBIJETIVO:
Promover a través de programas la fidelizacién del cliente con la empresa, brinddndole

un buen servicio.
ALCANCE:

- Atodos nuestros clientes.

TIPOS DE PROGRAMAS:
HOTEL ELIZABETH HOSS le ofrecera un descuento del 20% - 30% de la tarifa actual en el mes

del cumpleafios de nuestros clientes, le enviaremos a través de un correo el beneficio que le

otorgamos en el mes de su onomastico. Este correo se enviara un mes antes de su cumplearos.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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A.- COSTE Y MARGEN DE BENEFICIOS

COSTO POR HABITACION PORCENTAJE DEL
TIPO DE HABITACION (preparacion y PRECIO DE VENTA| PRECIO POR HAB | BENEFICIO POR HABITACION
mantenimiento) DE HAB. (costo real/precio (100%-A)
de venta) (A)
Individual

Doble o Matrimonial

Triple

Cuéadruple

Fuente: Elaboracion

propia

B.- REV-PAR: BENEFICIO POR HABITACION DISPONIBLE

TIPO DE
HABITACION

CANTIDAD DE
HABITACIONES(A)

(B)PRECIO DE HAB

% DE OCUPACION(C)

() OCUPACION DEL

HOTEL(AXC)

REV-PAR
(*)(A)

(*) INGRESOS
()X(B)

Individual

Doble
Matrimonial

0

Triple

Cuéadruple

* Revenue Per Avaliable Room.- Cuanto dinero se obtiene por habitacion.

Fuente: Elaboracion

propia
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4.3 GESTION DE MANTENIMIENTO

4.3.1. OBJETIVO:

Asegurar la operatividad y funcionalidad de las instalaciones, equipos y otros materiales, propios del
hospedaje y reducir gastos.

4.3.2. ALCANCE:

Se aplica a todas las areas, equipos, materiales, areas publicas e instalaciones del hospedaje.

4 .3.3. RESPONSABLES:
Gerente: Responsable facilitar todos los recursos necesarios para ejecutar los proyectos de gestién
comercial.

Mantenimiento: Responsable de ejecutar el mantenimiento preventivo y correctivo dentro del hotel.

4.3.4. REQUISITOS

A.- HOTEL ELIZABETH HOSS, registra las averias y desperfectos, revisiones, inspecciones y operaciones

que se llevan a cabo.

B.- HOTEL ELIZABETH HOSS, dispone de paneles o letreros para la comunicacion a los huéspedes

cuando existan trabajos de mantenimiento o equivalentes, dentro o fuera del establecimiento.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.3.5. PROCEDIMIENTOS
A.- PROCEDIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
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GESTION DE MANTENIMIENTO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

LISTA DE EQUIPOS,
MATERIALES,
INSTALACIONES, ETC.

/

/,,,*

PROVEEDORES DE
SERVICIOS

/ 77777 |

‘ INICIAR ’

k.

ELABORAR
CRONOGRAMA DE
MANT. PREVENTIVO

k.

SOLICITAR EL SERVICIO
DE MANTENIMIENTO

A

SUPERVISAR EL TRABAJO
EJECUTADO

SOLICITAR EL INFORME

ARCHIVAR

k.
‘ TERMINAR ’

DE MANTENIMIENTO Y |-

CRONOGRAMA DE
MANT.
PREVENTIVO

INFORME DE
MANT.
ARCHIVADO

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

FORMATO O LIBRO DE
AVERIAS

/ 77777 .

INICIAR

L

IDENTIFICAR
DESPERFECTO O AVERIA
DE LAS INSTALACIONES,

EQUIPOS, ETC.

k.

COMUNICARA
MANTENIMIENTO

k.

CORREGIR LA AVERIA O
DESPEREFECTO

.

REGISTRAR LA
ACTIVIDAD

.
‘ TERMINAR ’

RESGISTRO DE
F—— AVERIA

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.3.6. ANEXOS
A.- LETREROS DE MANTENIMIENTO

VAN

EN CURSO DE
MANTENIMIENTO

O

NO HACER
FUNCIONAR

REALIZANDO
LIMFIEZA

EN MANTENIMIENTO

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.3.7. FORMATOS:

A.- CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

FECHA DE ACTUALIZACION: 05 DE MAYO DEL 2025
RESPONSABLE DE ACTUALIZACION: Administrador

Version 01/ 2025-05-05/ Pagina 36/87

TEM EQUIPOS/MATERIALES SERVICIO ANO PROGRAMADO: COSTO ESTIMADO
IAVERIAS
I E M A
1 Puertas, pintado de paredes X
2 Ventanas X
3 Televisores X
4 Accesorios de las habitaciones X
5 Camaras de vigilancia X
6 Controles de televisor X
7 Instalaciones eléctricas X
8 Cocina X
9 Equipo de Calefaccion X

NOTA: I= Internas / E= Externas

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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B.- REGISTRO DE AVERIAS O DESPERFECTOS

FECHA DESCRIPCION DE LA AVERIA ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE FIRMA

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.4 GESTION DE LOGISTICA

4.4.1. OBJETIVO:

Asegurar los productos adecuados (bienes y servicios) en el lugar adecuado y en el momento oportuno, en
buenas condiciones de calidad.

4.4.2. ALCANCE:
El procedimiento se aplica a las areas de recepcion, cocina, recepcion, housekeeping, entre otros, del

alojamiento.

4 .4.3. RESPONSABLES:

Administrador: Responsable facilitar todos los recursos necesarios para para la compra de los productos
0 Servicios.
Logistica: Responsable de gestion la compra de productos y servicios y seleccionar a proveedores.

Almacén: Responsable de custodiar los productos en almacén y realizar los inventarios esporadicamente.

4.4.4. REQUISITOS

A.- No registra

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.4.5. PROCEDIMIENTOS:

GESTION LOGISTICA

‘ INICIAR
REALIZAR INVENTARIO
semobucros || teasmoce
EQUIPOS, ACCESORIOS,
ETC.

A
SOLICITAR LA COMPRA
DE PRODUCTOS,
ACCESORIOS, ETC.
A
LISTA DE EVALUAR Y
PROVEEDORES —————»  SELECCIONARA
g PROVEEDORES
s
o
(&)
A
INFORME DE
MANT.
EJECUTAR LA COMPRA |-~ — — ARCHIVADO
A
RECEPCIONAR Y
————»
( PRODUCTOS Y/O SERVICOS O» VERIFICAR
PRODUCTOS, ROPA DE
ALMACENAR — CAMA, ACCESORIOS,
ETC. ALMACENADOS
T
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
v
SOLICITAR LOS REGISTRO DE
ALMACEN ——— PRODUCTOS, - INVENTARIO
ACCESORIOS, ETC.
A
VERIFICAR ELESTADO DE
o LOS REQUERIMIENTOS
I
Q
<
a
«n
g A
REGISTRAR LOS REGISTRO DE
REQUERIMIENTOS 1~ — »| ENTREGA PEDIDOS
SOLICITADOS(ALMACEN)

k.
( TERMINAR )

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.4.6. ANEXOS:
A.- FICHA TECNICA DE EQUIPOS
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B.- FICHA TECNICA INSUMOS DE LMPIEZA

FICHA TECNICA

LEJIA CLOROX CONCENTRADA AL 4%

DESCRIPCION DEL PRODUCTO:

Solucién acuosa de Hipoclorito de sodio, es un buen agente de
desinfeccion y blanqueo.
Formulado a base Hipoclorito de sodio al 4%, principio activo que le

confiere al producto el efecto Desinfectante, y agua.

BENEFICIOS:

Desarrollado para la desinfeccion de superficies, lavado de ropa
entre otros. Elimina el 99.999% de microorganismos. Efectivo contra
Escherichia coli, Staphylococcus aureus, Salmonella enterica ser.

choleraesuis.

CARACTERISTICAS TECNICAS Y
FISICAS:

CARACTYRITICRS PISCOCATANTAS
Pasdemtiy rakates Caawn

CARACTIRITICAS CREANCLIFTICAS
o bt L i

PRESENTACION:

Galonera

PRECAUCIONES:

Mantener en un lugar fresco, seco y en sombra.

Conservar en un lugar alejado de los alimentos.

NO dejar al alcance de los nifios y/o animales domésticos.

No se debe mezclar con otros productos de limpieza.

Para manipular el producto, de ser necesario, utilizar guantes.
Mantener el producto bien identificado.

No se debe dejar cerca del alcance de los nifios.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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HOJA TECNICA

1. Informacion General del Producto Formulado:
1.1 Nombre del Producto: Sapolio Profesional Limpia Todo Desinfectante
1.2 Variedad: Lavanda, Floral y Limén
1.3 Tipo de Producto: Para uso Doméstico
1.4 Formas de Presentacion:
¢ (ajade cartdn corrugado 12 Frasco Pet x 900 mL
¢ (ajade cartdn corrugado 6 Frasco Pet x 1800 mL
¢ (ajade cartdn corrugado 4 Frasco PP x 3800 mL

¢ (ajade cartdn corrugado 4 Frasco Pet x S000 mL
¢ Galonera JC PEAD x 20 litros

2. Composicién cualitativa:

Dodecll Benceno Sulfonato de Sodio, Glutaraldehido, Cotensoactivos, Coadyuvantes,
Preservante, Fragancia, Colorante, Agua.

3. Especificacion Téenica:

Especificacion

Item Ensayo

Lavanda Floral Limén
1 Aparlencia Liquido transparente
2 Color Violeta Magenta A0

fosforescente
3 Oler Lavanda Floral Limén
4 pH directo (25°C) 6.0-7.0
5 | Densidad a25°C(g/mL) 0.990~-1.010 g
PP L e

4. Tiempo de vida Gtil:
3 afos a partir de la fecha de produccion.
5. Condiciones de Aimacenamiento:

Mantener en dreas bajo techo y ventiladas.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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Sacagrasa Limén Sapolio 5 litros
Sapolio 131536

<! e g

g

&

FICHA TECNICA

Despacho 24 horas Si Garantia 1 Ao

Obsarvaciones Aimacénese a lemperatura ambiente,  Profundidad Del Producto 15 cm
en lugar fresco y seco.

Recomendaciones De Uso Aplique sobre fa superficle  Altura Del Producto 31 cm
a limplar, seque con papel o paio. Se recomienda
desconectar los antefactos eléctricos antes de limpiarios

Estado del contenido Liguido Modelo Sacagrasa Limon

Tipo de Producto Limpiador Ancho Del Producto 15 cm

Sub Tipo de Producto Desengrasante Material Otros

Color Amarilio Marca Sapolio

Peso Del Producto 5.25 kg Aroma Limdn

Advertencia de uso Mantener fuera del alcance de los  Contenido 5 |

nifios y animales domésticos.

Presentacion Bidon Tipo de uso Doméstico/Comercial

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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C.- FICHA TECNICA DE PRODUCTOS DE COCINA

QUESO FRESCO

FICHA TECNICA DEL QUESO

Nombre del producio

Queso fesco

Ocscripcion Frsica

Sroductnd Rcteo pbiendo por la
coapuinin de ke leche pasenzacs por
&S ACO0N O O] Y I SmInaaon
paranl de lacks susro

Empaque y rotulado

£l productin debe ser ampocaso en
polsa plasbco grada almerntsno 1
wrnoformatie, rosalaso can numern
de lode de producoon, focha de
produccan, fecha de vencrmenio

Caractensticas
sensoniales

Sroducin lacteo color blancn. sabor y
ok caroctenshico, exiurm solxdc
Dianco, sn babosdaces.

Composicion

PROXIMAL | 100 g de parte
comestible

[NUMEROC DE MUESTRAS (n) 80|

HUMEDAD (g)
83.78

ENERGIA (Kcal) 8s_|
1A (KJ) 352 |

PROTEINA (g)
20,05

LIPIDOS (g)
22 50

CARBOHIDRATOS (o) 1.60
CENUZAS (g)

2071

S
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INFUSIONES

FICHA TECNICA DE JAMONADA GENOVESA

Imagen del producto

|
» .

Nombre del producto  |amon tradiciona
|
’ -
Producta camico procesada, cotido,
Descripcion fisica elabarado can cames de ananaies de
abasta cesdo y polio

Color rasado palido, sabor suave en
sspecias y came, sabar sakdo suave,
Caractenisticas lextura Banda compacta, foema de ta
‘ lajada cuadeads, Si bravosidades en la
supeer e

| Producto empacado én vaio, tulo con
Empaque fecha de vercimienlo, fecha de fabocadcdn,
numero de iole & ingredentes.

.
" - 75 dias [Almacenasda & una lemperatura de

| Vida atil entre 0°C y 5°C).

!

Carne de cerdo, agul, sal, asucar,

!!’nnc:’pi:lets sslabilizadores, anlioxidanes
‘ngre o canservador, especias
| TR Humedad ' 72-78 %
[Chricheristicas Exiraclo seca | 2228 %
fisicogquimicas - T
. Gransa 1-3 %
Proteins bruls | 16:20 % .
|Caracteristicas e
] microbiologicas Elerobacterias 4
Staphylococcus =
aureus
Clostridium sullito <
. 2amanels =
. Lisleria =

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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MANTEQUILLA GLORIA
oy g
MATERIA PRIMA Y/O MANTEQUILLA
INSUMO !
PROVEEDOR NO REGISTRA
LA mantequilla o5 &

emulsion de agua en
rRsa, obtenida como
resultndo Osl  desuero,
avado y amasaco os
DESCRIPCION  los conglomaerados Oe
FISICA DEL | gobulos grasos, que se
PRODUCTO forman por ol batkdo do
|l crema de leche v es
| apla para consumo, con
‘0 sin  maduracion

Diologica producida por

| bacterias espocificas.
INGREDIENTES Crama Gs Wche
_PRINCIPALES |  Grasa de la leche
Sal
INGREDIENTES
ARIOS Antiondante
isocier L o Conservanies
) | Geano ovalado largo
CARACTERISTICAS - Sor. : Amarilo
Olor Caracteristioo
iasliclaend e — — 7 g
! Textura Suave

CARACTERISTICAS | Saimonela, Staphylococcus aureus, Colllormes lecales,
MICROBIOLOGICOS | Listeria monocytogenes, Escherichia coll

DE LA PRIMA Y/0
INSUMO
ESTADO DE LA e Sugve
PRIMA Y/O INSUMO :

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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EMPAQUES Y

_ PRESENTACIONES Cubetas Plésticas- Papel- Cartdn

CANTIDAD 260g-500¢g

l mu gm.oggAEN Consédrvose on un lugar Mo y seco
NUMERO DE '
3::.%?3. Decreto 307587
APLICA)

—_— —————— - -

VIDA UTIL 3
ESPERADA

TEMPERATURA DE urdiente .
ALMACENAMIENTO - it igeracion B

' Cangelscion

"NORMATIVIDAD QUE |
RIGE LA PRIMA Y/O

INSUMO NTC COLOMBIANA 3757

— T — i~~~

CONSIDERACIONES
Y
RECOMENDACIONES Consarvar en un lugar frio a §°c y no debe estar
DE oxpuesio a la huz y of calor.
ALMACENAMIENTO
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FICHA TECNICA DEL PAN FRANCES

I 3
Es poducto homeado que consene
DESCRIPCION levadura y e sfabora a base de hanina
DEL PRODUCTO de tigo, @l y agua, Su forma de
chndnca.

. —

Producto shtarado en ln plrea de
pencessmenta de panficacion ubicada
en o Cerro Agmpecuare La Grang

egeG::Agou SENA - Espial, Kicmetro 5 via Espnal
Bague. Temperatura promedio 30°Cy
psnm 45 m Telefonn de contacia
| 2706600 Ext. 84669
| = 2% z
COMPOSICION NUTRICIONAL | Proteina 41.35%
3 15.18% |
Pme’g::‘&;ﬁ:: AQUES Por unsdad #n bulsa de papel,
CARACTERISTICAS
ORGANOLEPTICAS

Color La mga £3 blance cremaso.
Ly coreza dedbe ser domda
igeramende moreno, o debe estir
quemada, ni tener matena extrang
aguno.

Olor y sabor Debe ser caractenshion
al pan hameado, ben coada, sn
occdez, e de olores ¥ sabores
desagradaties.

Textura La miga debe ser elastica,
poco porosa y uniforme, no dobe ser
gesmenuzable, N pegMnss
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4%y ot .
\'6:-/-'3, L ./’—'-'5’«4

Wl

HOTEL

MANUAL HTN-SABP-001

Manual de Aplicacion de Buenas Practicas en Hospedaje

4.4.7. FORMATOS:
A.- KARDEX
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INGRESO

ITEM

DESPACHO

PRODUCTO

CANTIDAD INGRESADA FECHA CANTIDAD AREA FECHA

ENTREGADA

RESTANTE

OBSERVACIONES

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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B.- REGISTRO DE PROVEEDORES

FECHA DE ACTUALIZACION: 14 de setiembre de 2023
RESPONSABLE DE ACTUALIZACION: Administrador

Ipmn 4.018.3013
[ 1110 1]

P LIETE HEEITES FE FES4TEERSEEI TALIFGESI
J..I.I.I.I.I.I.I.I.I.I.I.I_—h_l.lm__'l'.l.l.l.l.l.ll‘ ENENNETEN
[
1.t
1.t
1.
|
bt
L) [
1.
1.
4.
N.-
[
1.
1.
4.
N.-
[
1.
1.
1.
|
h.r
Jar
|
YR Grreralr
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4.5 GESTION DE SEGURIDAD

4.5.1. OBJETIVO:

Salvaguardar la integridad de las instalaciones, equipos y la seguridad de los huespedes del hotel.

4.5.2. ALCANCE:

El sistema abarca todas las areas, instalaciones, equipos y huespedes del hotel.

4 5.3. RESPONSABLES:
Administrador: Responsable facilitar todos los recursos necesarios para salvaguardar la integridad del
hotel.

Almacén: Responsable de vigilar las instalaciones y seguridad de los huéspedes.

4.5.4. REQUISITOS
A.- HOTEL ELIZABETH HOSS, dispone de un sistema de vigilancia interna que consta de 9 camaras
distribuidas en todo el hotel, y es supervisado por la administradora, gerente quienes son responsables de

revisar las camaras cuando sea necesario.

B.- HOTEL ELIZABETH HOSS tiene implementado politicas de seguridad para sus clientes, plasmados en

la politica de alojamiento y para sus colaboradores tal como lo describe su contrato laboral.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.5.5. PROCEDIMIENTOS

GESTION DE SEGURIDAD

‘ INICIAR ’
4

FUNCIONES Y REALIZAR LA VIGILANCIA
RESPONSABILIDADES ~ /~ — — — — 7 » DEACUERDO ASUS
RESPONSABILIDADES

Si
h 4

ACTUAR DE ACUERDO AL
wer DR N
/ ANEXOC / ™ CONTEXTO

y

PERSONAL DE SEGURIDAD

INFORME O
ELABORAR E INFORMAR | . REGISTRO DE
SUACTIVIDAD ACTIVIDAD

TERMINAR

INICIAR

VERIFICAR EL
PANTALLA DE LAS _ __ | FUNCIONAMIENTO DE
CAMARAS LAS CAMARAS DE
VIGILANCIA
A 4

/ FICHA TECNICA / — — »| CONSTATAR EL BACK UP

DENTIFICA ALGUNA
AVERIA

CAMARA DE VIGILANCIA

SI
h 4

COMUNICAR AL
NO ESPECIALISTA PARA SU
ARREGLO

v

—P{ TERMINAR ’
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et

\g/ MANUAL HTN-SABP-001
%ﬂlﬂ‘/’/ .% Manual de Aplicacion de Buenas Practicas en Hospedaje
HOTEL

Version 01/ 2025-05-05/ Pagina 52/87
4.5.6. ANEXOS
A.- POLITICA DE SEGURIDAD
COLOCAR
B.- PRIMEROS AUXILIOS

PROCEDIMIENTO EN CASO DE INCENDIO DE EDIFICACIONES
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PROCEDIMIENTO DE UNA REANIMACION CARDIOVASCULAR BASICO

Uhlice st pesf, de su prcgapo
para hacer la compresion
/";\4;'-‘.". Y mmﬂfm o

30 compresiones Frecuencia de

tordcicas masaje de 100 por
Alternado  con 2 .
minuto

ventilaciones

Fuente: Elaboracion propia
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< ATRANGAMIENTO >

PROCEDIMIENTO ANTE ATRANGAMIENTO

=

COLOCAR EL PUNO SOBRE EL OMBLIGO
MIENTRAS SE SOSTIENE EL PUNO CON LA
OTRA MANO

CON UN RESCATADOR

COLOCAR UN PUNO JUSTO POR ENCIMA
DEL OMBLIGO DE LA PERSONA CON EL
PULGAR CONTRA EL ABDOMEN

PERSONA INCONCIENTE

ARRODILLA AL LADO DE LA VICTIMA Y
APLICA PRESION SOBRE EL ABDOMEN

INCLINARSE SOBRE UNA SILLA O
ENCIMERA ™

Con cadi compresion "‘1

wdomingl ¢ Intenta

liberar & objeto extrafe

Oe lavia sérea e la

victima af forzar la salida |

O ave por a traquea

Fuente: Elaboracidn propia
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PROCEDIMIENTO ANTE SISMOS

)

ANTES DEL SI5MO :I

L

ORGANIZAR BRADAS DL
EMIERG ENOLA

l

PROSIMTAR LA BRIGADA ALDE
COLABDRADDRES

1

IDENTIFICAR LAS 2OMASDE
SEGURIDAD YPUNTOS DERCUNION
¥ IDIFUNDIR

1

IDENTIFRCARLAS WASDE
EVACUADON Y VERIFICAR QUE SE
ENCUENTREN LIBRIS

L

REVISAR LAS PULRTAS DE
EMIERG N0

DURANTE B 85M0

IAANTENER LA CaLMA Y
TRANEMITIRLA

INDICAR LAS RUTAS DE EVACUALKON

ROVISAR LOS BARIOSE ¥ AMBIDNTES

AYUDA SALR A LAS PERSOMNAS MAS
HERVIOSAE ACOIDENTADAE O
DECA PACITADDS

REVEAR RAPIDAK ENTL 21 HAY
ATRAPADOE

MODCARRIGRISAR A NADIEY
AR

Fuente: Elaboracidn propia

FIN

DESFUES DEL 5I5MO

VERIRCAREN EL PUNTO DE REUNION
LACANTIDAD DE PREONAS Y NO
DELAR SALR DEDIMD PUNTO

PROPARAR PARA LAS RDPLICAS

MO SATURAR COM UNICACIONLE,
UZAR SME

REVEAR LAS INETALADONIE

APCOYAREN EL INGRESD DE LAS
PEREONASEVACUADAS

Yy
R
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PROCEDIMIENTO PARA LA SEGURIDAD TURISTICA

SEGURIDAD DENT RO DEL
ESTABLECQ MIEMNTD

MEDIDAS
PREVEMN TV AS

GUFIAHTEIE_ ASAL@

QEEPLIE DEL A‘SAL@

Dres bl alarmeas an al
establecimiento vy werifigue su
operatividad cada cierte penodao
e thempo.

Durante @l asalto on prinver lugar
“mamén la calma™ y owita
oponerte a los delinceentes.
Adl@iedis s eovimdenos debon
S b .

Al termings o aszalto o intente
persefuirlos, aunguoe C©onsdene
gue las fueerezas o Tavorese an

Dres bl cdmaras da witao
wigilancia, oon & objetve da
repistrar jguien entra y guien
Sl del hoal?

Mo grite ni doeje gue oS quo
estdn en su local lo hagan, ya
gui &i el delinowent & estd con un
aIThE, 5@ pusde poneT ienEeso y
dits parar.

D modo inmediate Namar a la
policia y denunciar el hao o

Esie atemio a la hora de abrir y
carar 2l edgocio, procune et or
aconpaiado ousndo o hap.

B hay mifas an ol 1ooal b indel s
consusly, tranguilizéndoles y
dicindoles que tode  pasand
oo,

Tranguilizar a los chantes §
o il e, i e o b
pal abyras da ali enta, ¥
recordares gue ya pasd.

Mo  puarde montos altes de
dinera en efective en la caja,
dopositelos on un bamto, O @n
fjares socretos gue solo Ud.

Rl Bibe

Cumpla con las ordenecs de los
delincuentes ¥y m e mesista a
et repgar @l dineros o val ones.

Mo togue ni cologue noda hasta
la Nejada de la policia, podoia
destruir  involuntariameeme  las

prbas dal dolito.

Mantenga aleasdo las llaves el
lcal cerca de la vista de
s onas desconoed i das.

Insiale luces poientes para las
noches an los exterioes del
establecimiento, con el objetivo
i it Hjar la probabilidsd de wn
amalts ol kool

Ho cologque muohies delante do
las vomanas, Lampoco posior O
calendarios, porgue s hay un
azalto en el intoefior 2o cortard la
wisibilidad desde los exterfiores y

la ayuda we complicard adn mis.

"Exhibir &0 Kjgares visibles
raglamvanto del Establooimiento
|restauramte, hospoedaje, ajencia
e wiajel™.

=Contar Con s M (0%
telefdnicos ean wn lugar visible y
Ccorca e W instruments  de
T O T L Pali o &
Hacional, la Policin Torstios v
ol T LSO Cantro ekl 00,

Tors i ta e s”

Tome nota de todo lo gue pudo
obhservar, no pida comentarios a
otros duranite sus anotociones,
ya que luedgo podria oconfundirse
airh b e o .

EBrinde la mayor cantidad de
informacidn a las avoridades de
Ho i AT .

Final meonte, atienda los reclansos
de sus clientes con empatia
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4.5.7. FORMATOS:

A.- DIRECTORIO DE TELEFONOS DE EMERGENCIA
FECHA DE ACTUALIZACION: 14 de setiembre del 2023
RESPONSABLE: Administrador

NUMEROS DE EMERGENCIAS

PUNO

C ENTIDAD 3 € NUMEROS )
( rouicia +B1 (051) 3539886 #108 )
(_ POLICIA DE TURISMO + 51 (051) 354784 )
( srRENAZOO 051 601010 p)
( omBEROS 051 366395 )
((BOSPTTAL REGIONAL MANUEL NUNES BUTRON 051 388882 )
( EssavLup m PONO 051 599090 )
((CLINICA INTERNACIONAL LAS KALAS 051 354235 )
( MEDICENTRO TOURISTS HEALTH 951 620037 - 051 365509 )
((sanew #1068 )
((cruz ROIA #115 )
(DEFENSA CIVIL #110 )
( ENTIDAD ;€ NUMEROS )
( AEROPUERTO INTERNACIONAL MANCO CAPAC 081 328974 )
( PERU RAIL CORPORATION +511-625 4848 3
( TERMIAL TERRESTRE 051 364733 2
(oricina PosTAL +51 (051) 381141 )
(mrormacion TuRISTICA 051-365088 )
C )
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4.6 GESTION DE RESERVAS

4.6.1. OBJETIVO:
Dar a conocer a los colaboradores del area de reservas las herramientas e insumos para ejecutar la venta

de manera eficiente.

Establecer los procesos y protocolos para las reservas ya sea via teléfono o via internet que ofrece la
Empresa.

4.6.2. ALCANCE:
Este procedimiento aplica desde recepcionar la solicitud de reserva hasta confirmarlo y

seguimiento, asi como el Anexos y formatos.

4.6.3. RESPONSABLES:
Area de Reservas. — Es el responsable de recepcionar y hacer seguimiento a las reservas, informar

al cliente y enviar alguna informacion que solicite y concretar a la reserva.
4.6.4. REQUISITOS:

A.- HOTEL ELIZABETH HOSS cuenta con un ambiente equipado para realizar las actividades de reservas,

dentro de las herramientas se cuenta con los siguiente:

1. Articulos de oficina,

2. Teléfono,

3. Computadora e impresora,

4, POS

B.- HOTEL ELIZABETH HOSS cuenta con un correo electronico exclusivo del

establecimiento de hospedaje para reservas.

4.6.5. PROCEDIMIENTOS:

A.- ATENCION Y SEGUIMIENTO DE RESERVAS

- Lasreservas se realizan de manera telefonica, por correo electronico, y/o a través de la plataforma

de Booking o Hostelworld.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL



-

i 7

A

\_-—,'".

s

HOTEL

”~

”

MANUAL HTN-SABP-001

-
2044 Manual de Aplicacion de Buenas Practicas en Hospedaje

Version 01/ 2025-05-05 / Pagina 59/87

Se responde la solicitud de reservas en funcién a la disponibilidad para las fechas que requiere el
cliente, se le envia la ficha técnica del hotel para que el cliente pueda tener informacién sobre los
servicios que ofrece el establecimiento de hospedaje en funcién al tipo de habitacion.

Cuando el cliente responde el correo indicando el tipo de habitacion, las fechas en que tomara el
servicio, se procede a reservar la habitacion (Booking, hostelworld), para los que se contactan via
telefénica o por correo electronico de la empresa para realizar la reserva deben de abonar el 50%
del costo de la habitacion.

Los pasajeros que no puedan llegar al hotel en las fechas indicadas se le aplicara una penalidad
del 50%. Solo aquellos pasajeros que comunicaron 1 dia antes de su reserva se le realizara el
cambio de fechas sin costo alguno.

Por correo electrénico se le comunicara nuestra politica de tratamiento de reservas.

Una vez confirmada la reserva se procede a bloguear la habitacién en las fechas indicadas por el
cliente y se coloca la informacidn en el Registro de seguimiento de reservas.

En el Planning de reservas se tendré en cuenta la siguiente codificacion por color.

Grupos de AGVT

Libres (huespedes sin reserve)

Hostelworld

Habitaciones desocupadas

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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GESTIOM DE RESERVWAS

ATEMNZION % SES LIMIENTD DE RES ERWAS

SEAFICAR EL MEOD DE
SOLICIT

o LT

R OEOAOORAR L.
DOR AL E LDTTR ORO00

TAASLEDARA LA
(L ga S P Tala 0 0
RESISTRAO DE A CIER WS

TEFDORD O

S

REDOE POORLAA LLARAKIDA,
0 ATEN OEA. AL ISP D

LA T LA A

-

REDOER IORAR T
WERFILAR EL OOR RO
ELECTR ORIITO

FEPARTOCE SOLICITME DATOS L
ACEVA . = CUENTE ¥ FUOLITAR LA
FORM S O P D

PRSOCLPO
TR AREF TRERC A
B ot Y

PN

WERFICE DLP SO EN
[ENaR sy - BT T

TRASL D & LA
(L g P Vala e
ISP A LAGASE O

ACALTADSD & LA
W

El
*

DO AAA L P &S0

RSP DCTIND

COM DRICAR AL

EIDERE O Y OOR DIFAR
2

REDCER DORAR &L

DESICAAA A 20
IS T O

==»
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B.- OVERBOOKING, NO SHOW Y SITUACIONES INESPERADAS

GESTION DE RESERVAS

PROCEDIMIENTO DE OVERBOOKING, NO SHOW Y SITUACIONES INESPERADAS

COMPARTIR "_;"f
HABITACION

INICIAR

VERIFICAR Y ANALIZAR
LA SITUACION DELA
RESERVA

OVERBOOKING

COMUNICARAL
HUESPED QUE NO SE
CUENTA CON
HABITACION DISPONIBLE

AVERIASENLAS  /  .-—-p{ HUESPED LAS AVERIAS
HABITACIONES EN LA HABITACION

SITUACIONES
INESPERADAS

COMUNICAR AL

OFRECER ALTERNATIVAS
DEHOSPEDAJE

EL CLIENTE QUEDA
CONFORME?

REGISTRAR AL HUESPED

TRASLADARA SUS
HABITACIONES

NO

DESINGAR A OTRA
HABITACION DISPONIBLE

EL CLIENTE QUEDA'
CONFORME?

sl
v

REGISTRAR LO
ACONTECIDO

DESGINAR A OTRO

.| AGRADECERPORSU

HOSPEDAJE DE
SERVICIOS SIMILIARES

COMPRENSION

COMUNICAR AL
HUESPED SOBRE SU
LLEGADA

L CLIENTE CANCELA
LA RESERVA?

sl
v

ANULAR LA RESERVA Y
MANTENER LA
HABITACION A

DISPOSICION

TERMINAR <
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4.6.6. ANEXOS:

POLITICAS DE RESERVAS

. Cada reserva debe ser garantizada con un adelanto del 50% de costo del servicio a excepcion de

los pasajeros que reservan por Booking y Hostelworld.

Las comunicaciones con nuestra area de reservas seran realizadas al mail
pukakantuta@gmail.com, las mismas que seran respondidas por la misma via, indicando la
tarifa, tipo de habitacion, disponibilidad, fecha de llegada y salida, ademés de horas de check in y

check out y servicio de desayuno.

Toda confirmacion, modificacion o anulacion de reserva debe tener el conforme del Hotel, de no

ser asi no se considerara valida y debe realizarse 1 dia antes de la fecha de reserva.

Se dara por anulada una reserva cuando tenga la conformidad de anulacién del hotel y este sea
realizado dentro del plazo permitido, es decir 1 antes de la fecha de llegada del pasajero, sino se
considerara cargo de No Show que equivale a la primera noche de alojamiento, este cargo también

aplica en caso el pasajero no llegue y nos quedemos con la habitacién bloqueada.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.6.7. FORMATOS:
A.- FICHA TECNICA

FICHA TECNICA DEL HOTEL
ELIZABETH HOSS

DESCRIPCION:
NOMBRE COMERCIAL DEL HOTEL HOTEL ELIZABETH HOSS
RAZON SOCIAL DEL HOTEL ELIZABETH HOCES PACHECO

NUMERO DE CUENTA BANCARIA

RUC

CATEGORIA 3 ESTRELLAS

DIRECCION

TELEFONO

CORREO ELECTRONICO Elizabeth.hoces2@hotmail.com

HABITACIONES:

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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SIMPLE O DOBLE:
- Televisor

- Baio privado
- WIFI
- Velador

- Ropero

MATRIMONIAL:
- Televisor
- Baio privado
- WIFI
- Velador

- Ropero
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TRIPLE:

- Televisor

- Baio privado
- WIFI

- Velador

- Ropero
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B.- FORMATO DE RESERVAS Y SEGUIMIENTO

- Para realizar el seguimiento de las reservas se procede a llamar por via telefonica o por mail al pasajero
0 huésped para confirmar la reserva que solicito (clientes que llaman por teléfono o se contactan por via
mail).

- Una vez obtenida la confirmacion, se agrega un comentario sobre la reserva que se ha colocado en el
Planning de reservas.

- En el grafico se muestra cdmo hacemos el seguimiento y confirmamos la reserva.

C.- PLANNING DE RESERVA DEL ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.7 GESTION DE RECEPCION

4.7.1. OBJETIVO:
Facilitar todas las herramientas necesarias para brindar la informacion adecuada y lograr la satisfaccion y

expectativa del huésped.

4.7.2. ALCANCE:
Dicho proceso esta direccionado al area de recepcidn y al personal, dicha proceso abarcar los requisitos,

procedimientos, anexos y formatos.

4.7.3. RESPONSABLES:
Area de Recepcion. — Es el responsable de llevar en marcha el procedimiento, atendiendo las

necesidades y expectativas del huésped.

4.7.4. REQUISITOS:
A.- HOTEL ELIZABETH HOSS dispone de un ambiente equipado exclusivo para la recepcion de los
huéspedes e implementado con articulos de oficina, teléfono, computadora e impresora con escaner, rack

para llaves y mensajes.

B.- HOTEL ELIZABETH HOSS cuenta con informacion actualizada de la ciudad, sus principales atractivos,
y prestadores de servicios turisticos (agencias de viajes, restaurantes, oficina de turismo, entre otros), tal
como se muestra en el Anexo A

C.-HOTEL ELIZABETH HOSS cuenta con un responsable de recepcion durante las 24 horas, de las cuales
el primer turno es 6:00 a 14:00 pm, el segundo turno es de 14:00 a 22:00 am y el tercer turno es de 22:00
a 6:00 am.

4.7.5. PROCEDIMIENTOS:

A.- CHECKIN Y CHECK OUT
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GESTION DE RECEPCION
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B.- QUEJAS Y RECLAMOS

GESTION DE RECEPCION — QUEJAS Y RECLAMOS

HUESPED

RECPECION
:\
E .
W

<= I'LLR.I.IIIIJ.I'-L?‘H::—IKJ—.' ERF O EUL HLIE ST
s -

A DM N ST R CI0N
E
E
"
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4.7.6. ANEXOS:
A.- PRINCIPALES ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA REGION Y OPERADORAS DE TURISMO
- El &rea de recepcidn cuenta con una ficha informativa de los lugares turisticos de la regién y se

lo muestran al huésped cuando el lo solicita.
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4.7.7. FORMATOS:

A.- REGISTRO DE OCURRENCIAS

- EIHOTEL ELIZABETH HOSS cuenta con un registro digital para colocar las ocurrencias del turno.

CUADERNO DE OCURRENCIAS SEPTIEMBRE 2023

INSTRUCCIONES: Abrir lus lurnas todos los diss al ngreso o su tumo. Al abnr su
wmo aylomaboamanie se enfiende gue ya leyd ooos los lurnos antenares. Lenae
s ocurencias o mds detallado positle con datos de IMPORTANCIA como
Nombres, nimero de habilacion, montos, horss. documerndos, efc. Llenar segin of
formaito unforme, Se uliizaran olros colores para informandn agregads en fechas
pogienares o enfatizar delalles

TURNO MANANA MILAGROS

37:00 APERTURA DE CAJA EL DIA JUEVES 31 DE AGOSTO DEL 2023

FICHA 0] 1052023 TURNO | MANANA
NOMERE Mikagros

APERTURA DEZ CAJA HORA (17100
CAJACHICARECIBIDO 5. 7655 S S15K

CAJA TOURS RECIBIDO |5 93000 S 040

08:00 Hre ©) grupa GAP safe del holel tndo confarme sn nuvedndes.
w &l Pv.apec de [ 404 deja | mochila y | bolsa roj2 en &l zuardsaguipajas,

mds 1arde vOlveran 2 rscoger
« Loz huespedes de [» habitacion 203 mesiare 02 dz sstiembre 3= ratin
del hesta!
14:00 Hro CIZRRE DE CAJA
CIERRE DE CAJA HORA 2200 ]
CAJA CHICAENTREGADO | 1. 76350 | 512,80 |
CAJA TOURS ENTREGADO |s.0.00 ]
TURNO TARDE GARY
1440 Hs ul'.\'! rade i
FECHA 0] 02023 TURNO | lunke
NOMBR! Laxry
APERTURADEICAJA HORA (17,00
CAJACHICARECIBIDO (5 7nss S S1AK
CAJA TOURS RECIBIDO |5 vs00 S04
Se realizo fa creanion de s nuevas hoges del oo cam y & cundemo de ocurmencias, tumbiden

w reali o guardado de las factims ¥ bolens Rsioas

2100 Hes. oerre de capu
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B.- REGISTRO DE MENSAJES DE HUESPEDES

FECHA |HORA | REMITENTE | DESTINATARIO | DESCRIPCION DEL | TURNO | RESPONSABLE
MENSAJE

FIRMA
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4.8 GESTION DE HOUSEKEEPING

4.8.1. OBJETIVO:
Facilitar todos los lineamiento, herramientas y procesos al responsable de housekeeping para mantener en

buenas condiciones de higiene y salubridad las instalaciones del hotel.

4.8.2. ALCANCE:
El presenta proceso esta direccionado a todo personal encargado de realizar el mantenimiento de higiene
a las instalaciones del hotel.

La gestion de housekeeping abarca procedimientos, formatos y anexos.

4.8.3. RESPONSABLES:

Supervisor. - Responsable de verificar el trabajo de los responsables de limpieza.

Personal de limpieza. - Responsable de ejecutar la limpieza de las habitaciones e instalaciones del hotel,
de acuerdo a sus cronogramas de trabajo y reportar al supervisor.

Administracion. - Responsable de facilitar los recursos necesarios para llevar a cargo la higiene del local.

4.8.4. REQUISITOS:
A.- HOTEL ELIZABETH HOSS cuenta con un ambiente equipado con anaqueles o armarios en buen
estado de conservacion y debidamente rotulados donde se guarda la lenceria, manteleria, ropa de

huéspedes, Utiles de limpieza y equipos de forma ordenada.

B.- HOTEL ELIZABETH HOSS cuenta con una llave maestra de todas las llaves del establecimiento de

hospedaje la cual se encuentra bajo custodia y responsabilidad del area de recepcion.

D.- Las habitaciones de HOTEL ELIZABETH HOSS cuentan con sus nimeros respectivos y la sefializacién
correspondiente para ubicarlas. La puerta de cada habitaciéon cuenta con una placa donde se ha colocado

el nimero de la habitacion.

E.- Las habitaciones de HOTEL ELIZABETH HOSS cuenta con presentaciones uniformes de los diferentes
tipos de habitaciones, bafios y areas publicas y de servicio. Contamos con habitaciones simple, matrimonial,
doble y triple.

Las habitaciones estan provistas de velador (empotrado en la pared), armario con ganchos colgantes,
papelera, televisor, cama, equipo de calefaccion, cortina de tul y cortina de tela.

Los televisores de las habitaciones cuentan con cable para dar entretenimiento al cliente.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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Cada habitacion esta provista de toallas para el cuerpo, toallas para las manos, una toalla pequefia negra
(para limpiar zapatos, maletas, entre otros), se le coloca shampo, papel higiénico, jabdn y un vaso de vidrio
para el lavado de dientes.

Los servicios higiénicos estan provistos de inodoro, lavatorio, ducha, cortina de ducha, papelera con bolsa

plastica, espejo, repisa donde se colocan las toallas, percheros, correctamente higienizado.

F.- HOTEL ELIZABETH HOSS durante la limpieza de la habitacion se emplea bolsas de tela (de uso
exclusivo para el area) para trasladar la ropa de cama al almacén de ropa por lavar donde se coloca estas
prendas para posteriormente enviarlas a lavar al area de lavanderia que no se encuentra ubicado en el
hotel y para la dotacion de los insumos quimicos de limpieza de acuerdo a las tareas correspondientes en

el dia utiliza un balde y una cesta donde se coloca los amenities que colocaran en la habitacion.

4.8.5. PROCEDIMIENTOS:

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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GESTION DE HOUSEKEEPING

LAVANDERIA

NO

NO-

COMUNICAR AL
PROVEEDOR PARA EL
RECOJO DE LAS ROPAS

ACONDICIONAR LAS
ROPASY ENTREGAR AL
PROVEEDOR

RECEPCIONAR LA ROPA
LAVADA Y CONTROLAR
ELESTADO Y CANTIDAD

INFORMAR AL
PROVEEDOR PARA QUE
SUBSANE LA
OBSERVACION

ESTA CONFORME?

Sl

i

SEENTREGA LA ROPA
DEL HUESPED A
RECEPCION Y ES AHI
DONDE ELHUESPED
RECOJE SU ROPA

INICIAR

LA ROPA DE CAMA SE
COLOCA EN BOLSAS DE
TELAY LA DEL HUESPED
SE DEJA EN RECEPCION.

EL LAVADO SE
REALIZARA POR EL
HOTEL?

Sl

TRASLADAR LAS BOLSAS
AL ALMACEN PARA SER

ENVIADO A LA
LAVANDERIA
i LAVADORA /» EJECUTAR EL LAVADO

ROPAS
ALMACENADAS

SECAR, DOBLAR Y

ALMACENAR
DOBLADOY | ROPAS
ALMACENADO ALMACENADAS

EXISTEN ROPAS DE
HUESPEDES?

Sl

L NO

DESIGNAR AL AREA
CORRESPONDIENTE
PARA LA ENTREGA

TERMINAR

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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B.- PROCEDIMIENTO PARA ARTICULOS PERDIDO Y ENCONTRADOS

GESTION DE HOUSEKEEPING

4 INICIAR

VERIFICAR QUE TODOS
LOS ACCESORIOS DE LA
HABITACION ESTEN
CONFORMES

s

VIDENCIA
PERDIDA

DE ACCESORIOS O SE
NCONTRO ALGUNA
PRENDA?

S|

.

ARTICULOS PERDIDOS Y ENCONTRADO(LOST & FOUND)

COMUNICAR A
RECEPCION O JEFE
INMEDIATO
NO
REGISTRO EN EL
FORMATO DE REGISTRAR EL OBJETO
ARTICULOS PERDIDOS /- / CUADERNO DE
O ENCONTRADOS I +[EEENCONTRADOOJLAR -~~~ *|  ocurrencias
PERDIDA DE ACCESORIOS

INICIAR

TERMINAR

IDENTIFICAREL TIPO DE
TRABAJO A REALIZAR

SELECCIONAR LOS
EQUIPOS E INSUMOS A
UTILIZAR

FICHAS TECNICAS DE
EQUIPOS, LEER LAS FICHAS
MATERIALES E T | TECNICAS DE CADA UNA
INSUMOS DE ELLAS
MODO DE USO DE LOS EJECUTAR LA LIMPIEZA
E L CONSIDERANDO LOS
QUIPOS >
MODOS DE USO DE LOS
EQUIPOS

|

LIMPIAR LOS EQUIPOS Y
MATERIALES DE
TRABAJO Y GUARDAR EN
ALMACEN

TERMINAR

USO DE EQUIPOS Y PRODUCTOS DE LIMPIEZA

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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C.- RENOVACION DE EQUIPOS

GESTION DE HOUSEKEEPING — RENOVACION DE EQUIPOS Y ACCESORIOS DE TRABAJO

INICIAR }

RECEPCIONAR LA
COMPRA

l

VERIFICAR LA CALIDAD Y
CANTIDAD

ESTA CONFORME?

Si

v
FORMATO
REGISTRAR Y . REGISTRADO
FORMATODE /| » ALMACENAR
INGRESO DE _ |

INGRESO

INFORMAR AL
RESPONSABLE DE
COMPRA PARA
SUBASANAR

PRODUCTOS E T
INSUMOS

h 4

RECEPCIONAR LA
SOLICITUD DE PEDIDO

DESPACHAR LO
SOLICITADO

FORMATO DE FORMATO
INGRESODE ~ /_ » REGISTRAR LO ———— REGISTRADO
PRODUCTOS E DESPACHO
INSUMOS

T

SALIDA

v
REALIZAR INVENTARIO
DEEQUIPOS Y
ACCESORIOS Y
VERIFICAR ELESTADO

REQUIERE
RENOVACION?

sl

[

SOLICITAR LA COMPRA NO
S

|

CAMBIAR POR UNO
NUEVO E INFORMAR

v
‘ TERMINAR }1_

REPOSICION Y BAJA

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.8.6. ANEXOS:

A.- LIMPIEZA DE HABITACIONES, DUCHAS Y SERVICIOS SANITARIOS

Alcance: Loa servicios sanitarios publicos (Lavaderos, duchas, inodoros, urinarios, papeleras,

pisos, paredes) y vestuarios.

Habitaciones individuales, dobles, triples, matrimoniales, servicios higiénicos y duchas

Responsable: Supervisa y controla: Housekeeping

Ejecucion: Operario de limpieza

F

recuencia: Diario o cuando el caso lo requiera

Instruccion:

A

8

1
1

1

B

1

2
3
4.
5
6

7.
9.

12. Aplicar cera en pasta cuando el piso este sin brillo.

14. Hacer una inspeccion visual.

.- Duchas

. Enjuague

1
2
3
4,
5
6. Guarde todo el utensilio usado en el cuarto de limpieza.
7

. Hacer una inspeccién visual.

.- Habitaciones

. Coloque el sefializador prohibido el ingreso.
. Retirar todas las ropas de cama
. Pase el escobillon(escoba) el techo y paredes.
Barra el piso y evitando no levantar el polvo.
Pasar trapo humedo a todos los accesorios de la habitacion (televisores, mesas, sillas, roperos, mesa de noche, efc.)
. Proteja las manos con guantes y aplicar detergente al 1 % (18 L. de agua por 150 gr. de detergente), refriegue con
escobilla.
Los pisos son trapeados con detergente diluido en agua.
. Aplique solucién desinfectante lejia a 400 ppm y dejar actuar 5 minutos. Enjuagar.
Proceda a limpiar las duchas de acuerdo al procedimiento descrito en el punto C.
0. Proceda a limpiar los servicios higiénicos de acuerdo al item C.

1. Realizar el tendido de las camas y colocar todos los accesorios.

3. Guarde todos los utensilios usados en el cuarto de limpieza.

. Proteja las manos con guantes y preparar solucion detergente (18 L. de agua por 150 gr. de detergente)
. Lave con escobillas y detergente los pisos, paredes y puertas del servicio higiénico.
. Enjuague de arriba hacia abajo hasta eliminar los restos de detergente.

Aplique solucién desinfectante hipoclorito de calcio a 400 ppm y deje actuar 5 minutos.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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C.- Servicios higiénicos (lavaderos, inodoros, papeleras, pisos, paredes)

Corra el agua de los inodoros, si estan sucios.
Vacie las papeleras haciendo uso de una escoba, un recogedor y bolsas para basura y lavar la papelera.

Retire el polvo y tela arafias de los techos paredes y ventanas.

A

Use guantes para preparar el detergente (18 L. de agua por 150 gr. de detergente) y el desinfectante de hipoclorito de

calcio a 400 ppm.

5. Lave los inodoros y/o urinarios utilizando (detergente), y con ayuda de un hisopo se refriega repetidas veces hasta
eliminar el sarro.

6. Lave los lavaderos con detergente, con ayuda de una trapo 0 malla se retira la mugre impregnada que se encuentra
en ellos para luego enjuagar y dejarlo perfectamente limpio, luego lavar los tachos.

7. Con la ayuda de un trapo humedecido con desinfectante se trabaja en la parte exterior de los sanitarios, griferias |
mayolicas. Dejandolas libres de bacterias.

8. Limpie los espejos con limpia vidrios y lustrarlos con franela.

9. Limpie el piso con agua y detergente.

10. Enjuague

11. Desinfecte con lejia los pisos, inodoros y lavaderos. Dejar actuar 5 minutos.

12. Seque las superficies con un trapeador.

Una vez seco las superficies

13. Coloque los suministros correspondientes (tachos de basura, dispensador de jabén liquido, etc.).
14. Se hace una supervision al trabajo realizado, comprobando que todo ha quedado perfectamente limpio.
15. Limpiar y guardar los utensilios que se han utilizado.

16. Hacer una inspecci6n visual

Acciones correctivas: Cuando se detecta que las operaciones de Limpieza y Saneamiento no se han realizado
adecuadamente entonces se procede a la repeticidn de estas operaciones en forma inmediata se anota la

observacion y la accion tomada en el respectivo formato de control.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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B.- POLITICA DE ALOJAMIENTO

r

»

REGLAMENTO DEL HOTEL PUKA KANTUTA.

Para armonizar la estancia de todos los huéspedes en las instalacionss del
hotel, es obligatorio cumplir las siguientes normas:

1. La habitacion es de uso exclusivo de los huéspedes registrados; se prohibe
el ingreso de parsonas NO registradas & ias habitaciones.

2. Los objetos de valor deben reportarse en recepcion y de ser &l caso
dejarse bajo custodia en |a caja de seguridad de recepcion.

3. Cualquier dafio en la habitacion o sus muebles deben ser reportados por

‘ el huésped de INMEDIATO a recepcion. Al momento del check out
personal del hotel verificard el estado de su habitacion; si faltara algin
articulo o se encontrara alguno daflado se cargaran los dafios a |a cue
del huésped.

4. Por favor al salir del hotel deje las llaves de su habitacion en recepcion para
evitar su extravio. La pérdida de las %aves supondrd &l cobro de 10
dolares.

5. Evite extender ropa o taallas en las ventanas de Ias habitaciones, no lanzar
objetos por las ventanas, ni colgar objetos pesados en la cortina de la
ducha.

6. Prohibido realizar actos que periurben |z tranquilidad de los demas
huéspedes, asi mismo evite escuchar misica con volumen aito o levantar
la voz, en especial durante &l horario de DESCANSO entre 10 pmy 8 am.

7. NO s& permite FUMAR dentro de las instalaciones del hotel, asi mismo se
prohibe el consumo de bebidas alcohdlicas fuera del area de BAR del
hotel

8. Por favor evite &l consumo excesivo de energia y de recursos. Solicitamaos
a los huéspedes que al momento de salir de sus habitaciones apaguen las
luces y equipos encandidos innecesariamente.

8. El "Check out” es a las 10 am, si necesita quedarse mas tiempo puade
solicitar en recepcion |a opcion de "Late check out™ por un pago adicional.
Si no solicits *Late check out” y permanece en 1a habitacion después de las
10 de la mafiana se procedera al cobro del siguiente dia de estadia.

i 10. Se prohibe usar las toallas para Impisr zapatos. mochilas u otras

- superficies que no sean &l cuerpo humano. EVITE MANCHAR |as toallas,
alimohadas, sabanas, mantas, y los blancos de |a habitacion. Manchas de
sangre, vino, tintes, maquiliaje que requiera ratamiento especial sera
cargado a la cuenta del huésped segun su gravedad.

1.  Por motivos de sequridad las puertas del hotsl s cierran a las 10 pm. @

Si tiene planeado ingresar después de esa hora por favor deje la indicacion
en recepcion para estar pendientes de su retormo. BN

LA GERENCIA
Recepcion: 942856085 - Gerencia: 951109913 - 986228218

7N 2N ¢
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4.8.7. FORMATOS:

A.- INVENTARIO Y ESTADO DE LAS LENCERIAS
RESPONSABLE:

FECHA:

HABITACION | PROTECTOR DE | PRIMERA | SEGUNDA | COBIJA |ALMOHADA y| CUBRECAMA | TOALLA TOALLADE OBSERVACIONES
COLCHON SABANA | SABANA 2 FUNDA DE MANO | CUERPO

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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B.- RUTA DE TRABAJO, REGISTRO DE LIMPIEZA Y REGISTRO DE AVERIAS, PERDIDAS Y ARTICULOS ENCONTRADOS.

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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C.- CRONOGRAMA DE LIMPIEZA PROFUNDA

FECHA DE ACTUALIZACION:

RESPONSABLE DE ACTUALIZACION:
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ITEM

HABITACIONES

SERVICIO

ANO PROGRAMADO:

COSTO ESTIMADO

A

NOTA: I= Internas / E= Externas

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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D.- CONTROL DE LAVADO
ENTREGA RESPONSADIE: ......cccieeiieiee s
Fecha Servicio Protector de Sabanas Cobija Almohada | Cubrecama | Toalla de Toalla de Observaciones
| E colchén mano cuerpo
RECEPCION ReSPONSADIE: ....cci it a e e
ENTREGA L] e T T o)
Fecha Servicio Protector de Sabanas Cobija Almohada | Cubrecama | Toalla de Toalla de Observaciones
[ E colchén mano cuerpo
RECEPCION ReSPONSADIE: ...

NOTA: I= Internas / E= Externas

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.9 GESTION ALIMENTOS Y BEBIDAS

4.9.1. OBJETIVO:
Garantizar y asegurar una rigurosa y eficaz higiene en las labores de proceso y ambientes del

establecimiento y facilitar alimentos de calidad e inocuidad al comensal.

4.9.2. ALCANCE:
El presente proceso esta direccionado a todo personal responsable de manipular alimentos dentro del area

de cocina y comedor u otras areas del hotel.

4.9.3. RESPONSABLES:
Cocina. -Responsable de preparar los alimentos y el inventario de los insumos.

Responsable de acondicionar todos los insumos para la preparacion de los alimentos.

4.9.4. REQUISITOS:

A.- HOTEL ELIZABETH HOSS ha definido y documentado los horarios de atencién para que el huésped
haga uso del servicio de desayuno que se realizara de 6:00 a 9:00 am.

Si el huésped no hace uso del servicio en las horas programadas pierde el beneficio.

Durante el CHECK IN se le comunica al huésped que se brinda el servicio de desayuno y se le comunica

los horarios, ademas en el cafetin también se encuentra el horario de atencion.

B.- HOTEL ELIZABETH HOSS realiza un inventario de insumos para la preparacion de los alimentos y
bebidas, haciendo uso el formato A(Kéardex) del proceso 5.4.7(Logistica).

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.9.5. PROCEDIMIENTOS:
A.- PROCEDIMIENTO DE PROTOCOLO DE SERVIDO

INICIO

RECEPCIONA AL HUESPED
AMABLEMEMENTE

—

LE INFORMA AL COMENSAL QUE EL
DESAYUNO ES BOUFET Y PUEDE SERVIRSE A
SUGUSTO

LOS CUBIERTOS Y LOS UTENSILIOS QUE UTILIZARA EL
HUESPED SE ENCUENTRA EN LA MESA DE BOUFET

MANTENER ATENTO A LAS
PETICIONES DEL HUESPED

RETIRA LAS TAZAS Y UTENSILIOS QUE
SE ENCUENTREN EN LA MESA

I—*

AGRADECE AL HUESPED Y LIMPIA LA
MESA

FIN

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL
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4.9.6. ANEXOS:

4.9.7. FORMATOS:
FORMATO KARDEX DEL 5.4.7. (LOGISTICA)

TODA COPIA EN PAPEL ES UN “DOCUMENTO NO CONTROLADO” A EXCEPCION DEL ORIGINAL



