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MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

TITULO DELCARGO :

UBICACIóN DEL CARGO

Área
RELACIONES JENÁNQUICAS

Reporta a

Supervisa a

OBJETIVO DEL PUESTO

CONTRALORiA DE OPERACIONES

Administrador de Sala.

ANFITRIONA

.

t.

tv.

: No ejerce supervisión directa.

Brindar a los clientes una atención personalizada, haciendo que su estancia en la sala sea lo más
confortable posible. buscando de esta forma su fidelizacion a nuestro sistema de clientes

V. FUNCIONESESPECIFICAS

Presentar al Agente de Seguridad de sala al momenlo de su ingreso las monedas y billetes
que lleve cons¡go, facilitando la rev¡sión de carteras y moch¡las de su pertenencia.

Cumpl¡r estrictamente con los horarios señalados por el Administrador de sala, debiendo
registrar su hora de ingreso, salida y refrigerio en la tarjeta de asistencia que se encuentra en
la entrada de la sala con el Agente de Seguridad.
Recibir a los cl¡entes en la puerta de la sala, mostrando una act¡tud amable y expresión
sonriente hacia las personas que transitan cerca de la misma, con el propÓsito de captar su

atenc¡ón y lograr el ¡ngreso de estas personas.

Rec¡bir y saludar cordialmente a los clientes nuevos que ingresan a la sala, debiendo dec¡r:
.Buenas (tardes/noches). la sa|a "..........." le da la bienvenida. adelante porfavor...
Saludar a los clientes asiduos por su nombre, dándoles de esta manera un trato más
personal¡zado.
Solic¡tar al Administrador información referida a las promociones existentes en la sala
asignada. con el propós¡to de mantenerse actualizada y poder trasmitir a los clientes dichas
promociones.
lndicar al cliente las bondades que brinda ¡a sala, tales como: tipos de máquina, diferentes

Juegos y explicar las particular¡dades de cada uno de ellos, promociones, sorteos y otras que

se consideren necesarias
Captar cl¡entes a través de volantes u ofreciéndoles algÚn mot¡vo especial que llame su

atención, mostrando cordialidad y amabilidad al momento de establecer contacto con la
persona.
Efectuar seguimiento al servicio de atenc¡ón a los cl¡entes que se encuentren jugando en la
sala.

4.

1.

2

J

7.

9.1 Brindar a los clientes una atenc¡ón personalizada.
9.2 Hacerlo sentir a gusto durante su permanenc¡a en la sala.

9.3 Ofrecer alguna bebida, cigarrillos u otros menajes que se proporcionen en
la misma.

9.4 lnvitar a los clientes a retornar a la sala cuando se retiren.

10. Mantener una actitud amable, cordial y de colaboración hacia los clientes y compañeros de
trabajo.

11. Efectuar el per¡foneo referido a los sorteos, promociones y premios, según las indicaciones
que le brinde el Adm¡nistrador de sala, de una forma que consiga la motivación y entusiasmo
del cliente

8

9

]:F: I¡A 3E V GENCIA

ANF¡TRIONA
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MANUAL DE ORGANIZACIéN Y FUNCIONES

12 Apoyar al Administrador en la reafización de los sorteos drarios. semanales y de fin de mes.dependiendo de la magnitud del premio, ten¡endo en cuenta que la responsabilidad del soneo
_ - es del Adm¡nistrador, por lo tanto, no podrá realizarlo s¡n su presencia.l3 Rearizar er canje de prem¡os de vitr¡na por puntos acumurativos de ra siguiente manera.

a) sor¡citar a ros crientes en orden de egada, su tarjeta Money card para er
canje de productos por puntos acumulados.

b) Verificar en er s¡stema Money card que er criente cuente con ros puntos
necesarios y solicitar su cedula para verrficar sus datos.

c) Efectuar er reg¡stro de ra transacc¡ón en er sistema Money card y hacer
entrega al cliente de.los premios que elija, siempre que ténga el puntaje
necesar¡o para adqu¡r¡r el producto.

d) Lrenar todos ros datos en er formato "Acta de Entrega B¡enes y varores,,.e) Solicitar la firma del cliente, del administrador y firmZr el formáto.

14. Realizar el descargo de los premios sorteados y canjeados, debiendo llenar el formato"Control de Prem¡os y Promociones". verif¡cando qie se iegistren en forma correcta los áatos
solic¡tados y detalle de articutos

15. Verificar que er cuaderno de "contror de entrega de T¡ckets". por ros desgrosabres de ros
Premios Mayores, se encuentre al d¡a y de manera correlativa.

16. Solicitar al Administrador de Sa¡a, los materiales necesarios para rcalizar ¡a decoración de
sala con el apoyo del personal de sala.

17.Ve¡ificar que la v¡tr¡na de premios se encuentre deb¡damente decorada, con artículos en
exhibición. limpia y con sus respect¡vas viñetas.

18 Asistir obl¡gatoriamente a ¡os Cursos de Capacitación programados por el Área de Recursos
Humanos cuando Ie sea indicado

l9 lnformar al Agente de Seguridad y Administrador de sala sobre act¡tudes sospechosas que
observe en los clientes o personal de sala para evitar o minimizar riesgos.

20. Comunicar al Área de Operaciones, Área de Recursos Humanos e lnspector¡a, cualquier trpo
de ¡rregularidades observadas en sala.

21. Rearizar otras actividades que re sean asignadas por su Jefe inmediato y que Ie permitan
cumplir con el objet¡vo del puesto

VI. NORMAS BASICAS OE CONDUCTA.

l Mantener lnformado a su Jefatura ¡nmed¡ato sobre las ocurrencias que se hayan presentado
y que imp¡dan el normal y óptimo desarrollo de sus funciones.2. Tener en cuenta que este proh¡bido instarar software, programas de computo. barar música o
cualquier ¡nformac¡ón de lnternet de ¡nterés personal, cñatear, en las computádoras de la
empresa, sin autorización deljefe de área.

3 ¡/antener limpio, ordenado y en buen estado de conservación su rugar de traba.,o4. cumprir con ros regramentos internos y todo tipo de d¡sposiciones áe trabajo, óomunicados y
normas de segur¡dad emitidos por la empresa

De producirse alguna situación ¡rregurar en ra sa¡a deberá comunicarro ar A¡ea de
Operaciones y Recursos Humanos o al teléfono de Oficina Cental.2270g4g6
Presentación y act¡tudes requer¡das del personal de salas

'' "':'"'i;ffi.ffi, 
:':i: .:="" su iornada,",,"ftry"" ""^t

2
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MANUAL DE ORGAI'.'IZACIÓN Y FUNCIONES

3.1 Mantener una presentaciÓn impecable' hac¡endo uso del uniforme as¡gnado para su

labor. El calzado deoJ;;;-;; ';;lii (tt"o" attos minimo No 7 v en color que combine con

J unitorme¡ debiéndolo mantener siempre limpio'

3 3 Mantener una imagen llamatrva haqendo uso de un maquillaje completo y luminoso

ten¡endo el caoetto perf"ectamente pernado y cuidado en todo momento

3.4 Mantener una actitud proactlva' presentando slempre ldeas que permltan melorar la

sala' asi como preocupándáse po( real,zar un traba¡o minucioso'

3 5 Mantener una act¡tud servicial en lodo momento con los clientes' atendiendo sus

consultas v,"cra.ol"con*to'á.,,*o,riouo y cortesia, no entrando en discus¡ones con los

mismos. conduciénoás" con honestidad y transparenc¡a en todo momenlo.

4. Casos de robo y'/o apropiación ilícita

En caso de robo y/o apropiaciÓn ¡licita comprobada de dinero' productos materiales 
' 

bienes

de la empresa y/o que estén baio su cuslod¡a o resoonsabilidad' el personal involucrado

deberá devolver el justiprec¡o o resarc¡r el bien' caso contrario' autoriza mediante la firma

del presente documLnto el descuento respectivo de sus ingresos'

vu. PROHIBIcIoNES

Ret¡rarse de la sala sin conoc¡miento del Administrador'

Asistir a la sala en el dia de su descanso'

ñÉ"1¡.*'"rroi"" en el horario de trabaio y descanso sin el conocimiento y

autor¡zac¡On del Administrador titular del turno A'

ñ;; l";;;di^as y realizar proced¡mientos u otros sin conoc¡m¡ento del

Administrador de la sala.

oáiÁ¡i 
"" 

el local, durante su horario de traba.io reglamentano

É;¿;;"ü; ur 
""ntro 

de trabajo en estado de'ebriédad, o con signos ev¡dentes

de haber consum¡do licor'

z iáráii"oioas alcohÓlicas en el local, o durante su horar¡o de trabajo'

á. j;g"; en las máquinas tragamonedas de la sala asignada o de alguna

peiteneciente al grupo empresar¡al'

9. Que familiares iueguen en las máquinas tragamonedas de la sala-

10. Tomar dinero prestado o 
"oelanto 

iu sueld; de la sala' sin autorización del

Área de Recursos Humanos'
l1 conversar o fecibir visttas personales en la sala. salvo excepciones' 

á*ái¿rGt poi el Administiador v/o Coordinador de Marketing

lz n"án¡rlÉÁá¿as personales pot él t"léfono fijo de la sala' a menos que sea

sumamente necesario'
ls. iü;ai c;ns¡go durante las horas de práctica o trabaio teléfonos celulares'

14. Acudir a reun¡ones o lugares de espárcimiento con personal y/o clientes de la

sala.
ts. á!üc¡onarse sentimentalmente con el personal de sala o con clientes.

16. prestar dinero de r" ."r" 
" 

rá"'.li"ntes para efectuar juegos o con..otra finalidad

17 Custod¡ar dinero o pertenenc¡as Oe los clientes dentro de los casilleros del

oersonal. ' ; de los clientes dentro de la sala''18. Recibir regalos o Proplnas

1.
2.
J.

5
6

4.

iiáI-",.r,."^o 
"'"uo,"¿o 

po,l" unrdad de orsan¿oon v
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MANÚAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES

19. Util¡zar el POS (Sistema operativo para tarietas de crédito o déb¡to) para

realizartransacc¡onespersonaleSodecualquierpersonaldesala.
zo Ut¡tizár et local de la empresa para fines personales'

ii Úiii¡;;; áigú;rut"ri"t v fo,.'uiot de la sala para fines d¡ferentes a los

¡ndicados.
Zz H""Li-Á de los artefactos, premios y degustaciones de sala para fines

personales.
23 i'ü;;;;.pacios de la sala con personal para conversar o formar grupos'

desatendiendo Ia m¡sma.

24. Comprar o vender artículos dentro del local'

25. Regálar cupones que son utilizados en los sorteos'

26. Efectuar sorteos sin ta preiáncia del Administrador o persona encargada de la

sala, en ausencia de éste'

-
/

EFCHA DE VIGENCIA
ocrlbf¿ 2012 / OperacDnesDodmenlo ehborado por la U.dad de OrqanEaoonv

Mélodos del Ároa de Capaciláoon v Desarcno


