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Resumen 

El presente contenido describe los conocimientos administrativos y organizacionales aplicados 

en Hotel Casa Mia, en donde se busca formalizar el registro y control de inventarios del 

restaurante, propiedad planta y equipo, registro de huéspedes, términos y condiciones en la 

prestación del servicio, funciones y responsabilidades de los trabajadores y establecer las 

directrices estratégicas de la empresa. 

Para ello se realiza una toma física del inventario inicial en productos del restaurante, 

elementos propiedad, planta y equipo, se realiza un borrador de los términos y condiciones del 

servicio, se observa las principales necesidades dentro de las áreas de trabajo para determinar 

funciones y responsabilidades y se analiza la naturaleza, proyección y estructura organizacional. 

Como resultado se obtiene una matriz en Excel para el registro, control, evaluación y 

seguimiento de los productos del restaurante y elementos propiedad planta y equipo, Términos y 

condiciones del servicio, manual de funciones camarera, directrices estratégicas como misión, 

visión, objetivos, estrategias, valores organizaciones y organigrama.  

Palabras Claves: Inventarios, Funciones y responsabilidades, Directrices estratégicas. 
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Abstract 

This content describes the administrative and organizational knowledge applied in Hotel Casa 

Mia, which seeks to formalize the registration and inventory control of the restaurant, property, 

plant and equipment, registration of guests, terms and conditions in the provision of service, 

roles and responsibilities of workers, establish the strategic guidelines of the company. 

For this purpose, the initial inventory of the restaurant's products, property, plant and 

equipment is physically taken, a draft of the terms and conditions of service is made, the main 

needs within the work areas are observed to determine roles and responsibilities, and the nature, 

projection and organizational structure are analyzed. 

As a result, an Excel matrix is obtained for the registration, control, evaluation and 

monitoring of the restaurant's products and elements of property, plant and equipment, terms and 

conditions of service, waitress functions manual, strategic guidelines such as mission, vision, 

objectives, strategies, organizational values and organizational chart.  

Key words: Inventories, Roles and responsibilities, Strategic guidelines. 
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Introducción 

En cumplimiento del plan de trabajo establecido para el desarrollo de la pasantía a continuación 

se da a conocer los conocimientos aplicados en Hotel Casa Mia, a partir de un análisis inicial del 

estado de la organización se determinó las necesidades más importantes, entre las cuales están:  

la formalización en sus procesos de control de inventario del restaurante, propiedad planta y 

equipo, lo cual contribuye a una mayor rentabilidad, seguimiento y evaluación en el 

comportamiento de los productos, para ello se realizó la toma física del inventario y se creó una 

matriz en Excel para su ingreso y control. 

De otro lado se halló la necesidad de establecer los términos y condiciones de la 

prestación del servicio, elaborándose un formato en formato PDF para luego ser compartido en 

los medios de reservas del hotel. 

Se observo la necesidad de crear formatos para el registro de los huéspedes, manuales de 

funciones del área de camarería, distribución de personal de acuerdo a la ocupación del hotel, 

para lo cual se diseñaron en documento Word y se compartieron a la administración, al mismo 

tiempo se crearon plantillas en Excel para el pago de los trabajadores por horas y a tiempo 

completo, aportando también a la formalización laboral de algunos de ellos mediante contratos 

formales y la cobertura de todas sus prestaciones sociales.  

Finalmente se observó que el hotel no contaba con una planeación estratégica y se 

elaboró la misión, visión, objetivos, estrategias, valores y organigrama, aportando de esta manera 

una base y una estructura que le permita una proyección clara y una articulación en sus procesos 

que permita el alcance de sus objetivos. 
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Planteamiento del problema 

Hotel Casa Mia es una empresa nueva en el sector turístico del municipio de Villeta, con un año 

en funcionamiento, diseñado y construido inicialmente para ser una casa de alquiler para familias 

o grupos de 30 a 40 personas, que con el tiempo fue tomando la forma de hotel debido a que la 

demanda era más orientada hacia esta modalidad. Sus propietarios no tienen experiencia ni 

conocimiento en el área administrativa; a su vez la demanda creciente y la acogida que este ha 

tenido en el sector ha creado una gran necesidad de organizar e implementar procesos 

administrativos que faciliten su funcionamiento, control y rentabilidad, como el cumplimiento de 

las normativas que lo rigen, para esto se formula la siguiente pregunta: 

¿Cuál es la incidencia de la aplicación de conocimientos y procesos administrativos en la 

organización y desarrollo de una empresa? 
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Justificación  

La aplicación de procesos administrativos contribuye a establecer una estructura organizacional, 

identificar el perfil del personal que necesita la empresa, orienta el camino a seguir para alcanzar 

sus objetivos y establece un uso eficiente de los recursos. Como lo afirma Euroinnova “El 

proceso administrativo, permite controlar de manera organizada los recursos y disponerlos de 

manera eficiente. Este proceso puede ser aplicado en cualquier tipo de empresa y cada uno de los 

miembros de la organización debe conocer su rol dentro del proceso en general”.    

Para ello se plantea la construcción de la planeación estratégica, elaborando la misión, 

visión, objetivos, valores, organigrama de Hotel Casa Mia. 

De otro lado formalizar el manejo y control de inventarios del restaurante, propiedad, 

planta y equipo mediante la creación de una matriz en Excel que permita el registro de entradas, 

salidas y existencias de inventario en tiempo real, como establecer protocolos con formatos para 

las funciones y responsabilidades, términos y condiciones del servicio. 

Todo lo anterior proporciona una ruta clara a seguir por parte de la microempresa, con 

herramientas que le permitan avanzar y logre consolidarse y posicionarse en el mercado. 
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Objetivos 

Objetivo General 

Aplicar los conocimientos adquiridos en el programa administración de empresas, para 

contribuir a la organización y desarrollo de la microempresa Casa Mia Group, mediante la 

construcción de la planeación estratégica y la formalización del registro y control de inventarios, 

como los protocolos de funciones y responsabilidades del área de camarería. 

Objetivos Específicos 

Elaborar directrices estratégicas: misión, visión, valores, objetivos y estrategias.  

Realizar toma física, registro y control de inventarios propiedad, planta y equipo. 

Formalizar el registro y control de los productos del restaurante mediante matriz en 

Excel. 

Establecer manual de funciones y responsabilidades para el área de camarería, 

acompañado de una lista de chequeo el control y seguimiento.   
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Marco teórico 

La aplicación de los conocimientos administrativos en el establecimiento y desarrollo de las 

organizaciones proporcionan una base sólida a partir de la cual puedan ser estructuradas, 

proyectadas y evaluadas en sus procesos para que estos se encaminen al cumplimiento de sus 

objetivos, como es descrita su importancia por los siguientes autores: 

Chiavenato (1999) “la administración es interpretar los objetivos propuestos por la 

organización y transformarlos en acción organizacional a través de la planificación, 

organización, dirección, de todos sus esfuerzos realizado en todas las áreas de la organización” 

Hampton, (1992) “la organización es ordenar y agrupar las actividades necesarias para 

alcanzar los fines establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso funciones, 

autoridad, responsabilidad, y jerarquía, y estableciendo las relaciones que entre dichas unidades 

deben existir” 

Fernández, (1991), la importancia de la administración se basa en lo siguiente:  

1. La administración se da donde quiera que exista una organización.  

2. El éxito de una empresa u organismo social, se debe a la buena administración que 

posea.  

3. Para las grandes empresas, la administración científica es esencial. Para las empresas 

pequeñas y medianas, la manera más indicada de competir con otras es el mejoramiento de su 

administración, dicho en otras palabras, tener una mejor coordinación de sus recursos incluyendo 

al humano.  

4. Para lograr un incremento en la productividad, dependerá de una adecuada 

administración.  
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5. Para las organizaciones que están en vías de desarrollo, el principal elemento para 

desarrollar su productividad y su competitividad con otras es mejorar la calidad en su 

administración. 

Dentro de los procesos administrativos de gran importancia encontramos la gestión de 

inventarios, los cuales son definidos por Etecé, E (2020) como bienes tangibles que se tienen 

para la venta o para ser consumidos en la producción de bienes o servicios para ser 

comercializados posteriormente. Los inventarios comprenden, las materias primas, productos en 

proceso, productos terminados o mercancías, materiales, repuestos y accesorios para ser 

consumidos en la producción de bienes fabricados, empaques, envases e inventarios en tránsito. 

Para poder manejar un inventario se debe tomar en cuenta el movimiento de un producto, las 

causas externas e internas de la empresa, los históricos de ventas, etc., de tal manera que se 

pueda tener un stock mínimo que no aumente costos de almacenamiento, y tener un balance entre 

la atención al cliente y los activos de una empresa.  

Los inventarios representan una de las partes más importantes del activo circulante de 

una empresa, por lo tanto, se hace necesario mencionar algunos de los objetivos que estos 

permiten alcanzar, Según Mora, Garcia (2010) 

Los principales objetivos de la gestión de inventario son: 

• Apoyar la rentabilidad de la compañía. 

• Disminuir las ventas perdidas. 

• Entregar oportunamente los productos. 

• Dar un nivel adecuado de servicio con un costo de stock en equilibrio. 

• Responder ante imprevistos de la demanda y la oferta (amortiguador) 
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• Determinar la inversión óptima de inventario de acuerdo a las posibilidades 

financieras de la organización. 

• Rotar adecuadamente las existencias para evitar deterioro, obsolescencia o 

desperdicios. 

Los inventarios también tienen una clasificación que Según Míguez Pérez & 

Bastos Boubeta, (2006), Existen varios tipos de inventarios, con diferencias notables entre 

las distintas industrias, y los más comunes son los siguientes: 

• Inventarios de materias primas: Son aquellos que están constituidos por los productos 

que van a ser procesados. Los inventarios de este tipo transmiten información relativa a la 

producción prevista y a su estacionalidad, a la eficacia de la planificación y la seguridad 

de las fuentes de suministros. 

• Inventarios de mercancías: Éstos incluyen los bienes adquiridos por las empresas, que 

van a ser vendidos sin someterse a procesos de transformación. 

• Inventarios de productos en proceso: Están formados por los bienes en proceso de 

manufactura, es decir, por aquellos artículos que están siendo utilizados durante el proceso 

de producción. Se trata de productos parcialmente terminados. 

• Inventarios de productos terminados: Se trata de inventarios que agrupan todos aquellos 

productos transformados y manipulados por la empresa mediante los procesos de 

producción, estos productos se almacenan a la espera de ser vendidos. 

• Inventarios de materiales y suministros: Están constituidos por los elementos 

necesarios para la elaboración de los productos. Entre dichos elementos destacan: las 

materias primas secundarias, que se diferencian por industrias; los productos de consumo 

necesarios para el proceso de producción (combustibles, pinturas, maquinaria, etc.).  
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En la búsqueda de articular y orientar todos los procesos, encontramos como eje 

central la planeación estratégica que es definida por Amador (2004),  

Como una herramienta que permite a las organizaciones prepararse para enfrentar las 

situaciones que se presentan en el futuro, ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia 

metas realistas de desempeño, por lo cual es necesario conocer y aplicar los elementos que 

intervienen en el proceso de planeación. 

Sallenave (1991), afirma que La Planificación Estratégica es el proceso por el cual los 

dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un dominio de la alta 

gerencia, sino un proceso de comunicación y de determinación de decisiones en el cual 

intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa». La Planificación Estratégica tiene 

por finalidad producir cambios profundos en los mercados de la organización y en la cultura 

interna. 

la Planeación Estratégica no es un fin en sí misma, al contrario, es el medio para 

concertar esfuerzos bajo un marco referencial consensado, que motive y movilice a todos los 

integrantes de la organización. Una conceptualización precisa es la siguiente, elaborada por 

Banco Interamericano de Desarrollo BID 

Planificar significa anticipar el curso de acción que ha de tomarse con la finalidad de 

alcanzar una situación deseada. Tanto la definición de la situación deseada como la selección 

y el curso de acción forman parte de una secuencia de decisiones y actos que realizados de 

manera sistemática y ordenada constituyen lo que se denomina el proceso de planificación. 

 



14 

 

Metodología 

Para el desarrollo de la pasantía se utilizó inicialmente un tipo de investigación por observación 

en forma directa a cada una de las áreas de la empresa y los procesos utilizados en su 

funcionamiento, luego se realizaron entrevistas a los encargados de áreas, tomando nota de la 

información suministrada, para conocer de una manera más completa el manejo aplicado, y así 

determinar las necesidades más urgentes dentro de la misma.  

Después de este análisis se encontró que la empresa no cuenta con una organización 

administrativa ni procesos claramente definidos y organizados, dentro de lo más urgente que se 

halló es la gestión, control y evaluación de inventarios en los productos del restaurante, 

elementos propiedad, planta y equipo; para lo cual se realizó un conteo físico de cada uno de 

estos, con una descripción detallada, cantidad y observaciones, seguido a ello se creó una matriz 

en Excel, asignando un código para cada elemento el cual permita su identificación, para el 

cargue y descargue del inventario inicial.  

Posteriormente de haber ingresado la información en la matriz inicial, se crearon dos 

adicionales, para el registro de las entradas y salidas, y de esta manera tener actualizados los 

inventarios para su control y evaluación. 

De otro lado se evidencio la necesidad de formatos para el registro de los huéspedes, y 

protocolos para el área de camarería, incluyendo manual de funciones y responsabilidades como 

las respectivas listas de chequeo para su verificación, todo estos se realizaron en formato de 

Word y Excel, se socializaron con la gerencia y se hicieron las modificaciones sugeridas, para 

luego distribuidas con el personal encargado estas áreas. 

En el avance de la practica dentro de la organización se identificó la importancia de 

formatos para la liquidación de los trabajadores por horas y de tiempo completa, los cuales se 
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diseñaron en Excel y se compartieron al área de tesorería, al mismo tiempo se investigó sobre la 

legislación laboral vigente y se contribuyó para la formalización de algunos trabajadores, 

creando contratos a término fijo y generando la cobertura de seguridad social. 

En otro aspecto de gran relevancia como lo es el área de talento humano se identificó 

problemas de comunicación, falta de claridad en funciones y responsabilidades, el inadecuado 

manejo en la resolución de problemas, por ello se propuso a la gerencia desarrollar un día de 

bienestar y capacitación para el personal del hotel, en donde se propiciará un espacio para 

escuchar, orientar y capacitar sobre las problemáticas mencionadas.    

Finalmente se evidencio que la organización no cuenta con una planeación estratégica, no 

hay misión, visión, objetivos ni estrategias definidas, como tampoco la existencia de un 

organigrama que brinde información clara acerca de su estructura. 
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Resultados 

 

Después de realizar un análisis inicial de la empresa, identificar sus principales necesidades y 

aplicar los respectivos conocimientos administrativos, se obtienen los siguientes resultados: 

1. La creación de una matriz en Excel para el registro, control de los inventarios de 

propiedad planta y equipo, como podemos observar en las figuras a continuación.   
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Figura 1 

Matriz para el control de inventarios propiedad planta y equipo 
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Figura 2  

Formato para el registro de entradas y salidas del inventario 

 

Nota. Se formalizo el registro y control de los productos del restaurante, mediante la creación de 

una matriz en Excel, asignando un código a cada producto, formulando y enlazándolos con una 

matriz de entrada y salidas para hacer el cargue y descargue de inventario y de esta manera 

mantenerlo actualizado y realizar evaluación del mismo, como se puede observar en las 

siguientes figuras: 
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Figura 3 

Matriz con inventario inicial productos del restaurante 
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Figura 4  

Matriz para el ingreso de productos al inventario del restaurante 
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Figura 5 

Matriz para el registro de salidas del inventario del restaurante 

 

Nota. Se crearon formatos en Word y Excel para el registro de huéspedes, términos y 

condiciones del servicio, manual de funciones y responsabilidades área de camarería junto a 

listas de chequeo para su verificación, como se evidencia en las siguientes imágenes: 
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Figura 6  

Formato ficha de registro para huéspedes 
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Figura 7 

Términos y condiciones de la prestación del servicio 
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Figura 8  

Manual de funciones camarera 
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Figura 9 

Lista de chequeo responsabilidades de la camarera 

 

Nota. De otro lado se crearon plantillas en Excel para gestionar el pago de los trabajadores por 

nómina y por días, como se puede observar a continuación: 
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Figura 10  

Plantilla para la gestión del pago de trabajadores por nómina 
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Figura 11 

Plantilla para el pago de trabajadores por horas 

 

Nota. Se desarrolló un día de bienestar para los trabajadores, incluyendo una charla sobre 

comunicación, trabajo en equipo y resolución de problemas. 
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Figura 12 

Día de bienestar trabajadores 

 

Nota. Después de analizar las tareas a realizar de acuerdo a la ocupación del hotel, se creó un 

formato con la relación del personal que se requiere en cada caso. 
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Figura 13 

Planilla relación de personal requerido según ocupación del hotel 
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Finalmente se creó parte de la planeación estratégica para el hotel, la cual se plasmó de la 

siguiente manera: 

• Misión: Casa Mia es un moderno y lujoso Hotel Boutique con amplias y 

confortables, instalaciones diseñadas para el descanso familiar. Ubicado en las 

montañas de Colombia, lo que permite disfrutar del paisaje y la tranquilidad de la 

naturaleza. 

• Visión: Casa Mia busca a partir del año 2024 posicionarse como un hotel familiar de 

alta calidad en la región del Gualivá, mediante la dotación de amenities en sus 

habitaciones, que generen un mayor confort, y la ampliación de sus instalaciones lo 

cual permitirá ofrecer una amplia variedad de opciones de alojamiento a sus clientes. 

• Valores: 

Confort: Mantener un constante esfuerzo por el bienestar del cliente. 

Calidad: Garantizar que todos los procesos se desarrollen con excelencia. 

Cumplimiento: Asegurar que los clientes reciban y disfruten los servicios ofrecidos. 

Amabilidad: brindar un trato digno, respetuoso y humano a nuestros clientes. 

Rectitud: Cumplir con las leyes y normativas vigentes. 

Solidaridad: Ser de apoyo para la comunidad generando empleo. 

Transparencia: Claridad en los procesos. 

Innovación: Disposición para mejorar e implementar nuevas ideas. 

• Objetivos: 

• Consolidar un equipo de trabajo completo y estable, formalizando su contratación de 

acuerdo a la legislación laboral. 

• Fidelizar clientes por medio de la calidad en la atención, servicios ofrecidos y costos. 
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• Ampliar las opciones de entretenimiento y ocio. 

• Estrategias: 

- Buscar personal calificado de acuerdo a las áreas de trabajo que lo requieran, 

realizar entrevistas y periodos de prueba. 

- Continua capacitación al personal para mantener la calidad en el servicio. 

- Otorgar descuentos a clientes antiguos y un contacto directo para realizar la 

reserva, flexibilidad en horarios de ingreso y salida del hotel. 

- Adecuar nuevas áreas para juegos, SPA, caminatas ecológicas y jacuzzi. 
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Figura 14  

Organigrama Hotel Casa Mia 
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Discusión 

Dentro de los principales aportes realizados al hotel Casa Mia encontramos la creación de una 

matriz en Excel para el registro, control, evaluación y seguimiento de los inventarios del 

restaurante, propiedad planta y equipo, lo cual es de gran importancia para una organización 

como lo define Cruz (2017) 

Un inventario, sea cual sea la naturaleza de lo que contiene, consiste en un listado 

ordenado y valorado de productos de la empresa El inventario, por tanto, ayuda a la empresa al 

aprovisionamiento de sus almacenes y bienes ayudando al proceso comercial o productivo, y 

favoreciendo con todo ello la puesta a disposición del producto al cliente. 

Con esta herramienta la empresa puede tener un mayor conocimiento del comportamiento 

de los productos y elementos que son utilizados para su funcionamiento, ejercer un mejor control 

y ajustar los gastos e inversiones de acuerdo a su rendimiento y utilidad. 

Sin embargo, no es una herramienta completa, ya que en el funcionamiento del 

restaurante se utilizan productos en diferentes presentaciones y cantidades (Frutas, verduras, 

líquidos) los cuales no se pueden cuantificar de manera exacta por lo que hay un grado de 

inexactitud a la hora de realizar el control, pese a ello se puede controlar alrededor de un 80%, 

reduciendo de esta manera el desperdicio y perdidas en los inventarios. Para un mayor control se 

recomienda el uso de un software especializado que permita registrar y descargar las cantidades 

exactas de cada producto. 

De otro lado se realizó la formalización de procesos relacionados con formatos para el 

registro de huéspedes, términos y condiciones del servicio, protocolos para el área de camarería 

que incluyen manual de funciones, junto a listas de chequeo para su verificación, lo cual provee 
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organización, claridad y facilidad para la realización de estas actividades orientadas hacia la 

calidad en el servicio.   

En estos aspectos se observa la falta de disposición por parte del personal del hotel para 

hacer uso de los formatos, como para realizar el control de los mismos, por lo que se aconseja 

una mayor concientización sobre la importancia en el uso de estos. 

También se contribuyó a la formalización laboral de algunos trabajadores y la creación de 

plantillas en Excel que faciliten el pago de aquellos que están a tiempo completo y por horas, lo 

anterior contribuye a la motivación y estabilidad laboral del personal y puedan llegar a 

desempeñarse de una mejor manera en sus funciones aportando al crecimiento de la empresa, 

Como lo afirma Castaño B & Colaboradores. (2009) 

Todo individuo tiene un objetivo cuando ingresa a la gran masa de la población 

económicamente activa y es la de recibir una compensación por su trabajo. Así como el 

empresario tiene una motivación de generar valor a través de su actividad empresarial, el 

trabajador busca satisfacer las necesidades de él y su familia al recibir una recompensa por la 

labor realizada, esa recompensa que inicialmente es el salario, pero que a la medida del tiempo y 

para ganar en el bienestar de los individuos se ha mejorado con los beneficios adicionales y con 

la necesidad de los empresarios de retener el mejor talento que genera la diferencia a la hora de 

alcanzar las metas de la organización. 

Pese a lo anterior cuando se observa los costos económicos que representa para una 

empresa naciente la formalización laboral de cada trabajador, es entendible que esto incida en 

que muchas de ellas no puedan asumir una formalización laboral de todos sus trabajadores, sino 

que este sea un proceso que se vaya dando en la medida que la empresa vaya logrando mayor 

solides en el mercado. 
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Finalmente, dentro de los aportes realizados a Hotel Casa Mia, se construyo parte de 

planeación estratégica, como lo es la misión visión, valores, objetivos, estrategias y organigrama, 

dando así un enfoque a la empresa y una ruta a seguir para alcanzar sus objetivos, como lo 

expresa  

Ramírez y Cabello (1997), la primera herramienta que una empresa debe de implementar 

para transformarse en una organización competitiva es la planeación estratégica, pues por medio 

de ella es posible determinar muy claro a dónde quiere ir, de tal manera que, partiendo de donde 

se encuentra, pueda fijar los derroteros o estrategias necesarios para lograr su misión. 

de acuerdo con Pacheco (2006, p.38), la planeación estratégica es el proceso por el cual los 

directores de una organización prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones 

para alcanzarlos. 

El proceso de construir la planeación estratégica dentro de una organización en complejo, 

debido a las muchas variables que intervienen en el desarrollo de los objetivos propuestos, en 

muchas ocasiones este se debe ir modificando y adaptando a las posibilidades reales de la 

empresa.  
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Conclusiones 

El uso de las herramientas que ofrece los conocimientos administrativos en la conformación y el 

desarrollo de una empresa, permiten que estas optimicen el uso de sus recursos humanos y 

económicos, mediante un manejo apropiado y un control para evaluar su comportamiento, 

también facilitan el desarrollo de los procesos, por la claridad y equilibrada distribución al 

personal encargado. 

Gestionar de manera adecuada los inventarios de productos dentro de una organización, 

trae grandes beneficios como: 

• Evita que se malgasten y por ello se generen sobrecostos. 

• Permite conocer la utilidad que se esta obteniendo por medio de ellos. 

• Muestra el comportamiento en precios de los productos para tomar decisiones sobre 

otras alternativas mas económicas.  

• Evita las perdidas injustificadas y sin reportarse. 

Finalmente, después de plasmar la planeación estratégica, la organización tiene unas 

metas definidas y el camino que debe recorrer para llegar allí, esto le permite canalizar todos sus 

esfuerzos y recursos hacia ello, como también anticiparse y prepararse para los desafíos que esto 

implique. Ahora pueden compartir a su personal a donde quieren llegar y hacerlos parte de lo que 

se quiere lograr. 
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