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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
prestacion del servicio, funciones y responsabilidades de los trabajadores y establecer las
directrices estratégicas de la empresa.

Para ello se realiza una toma fisica 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 areas de trabajo para determinar
funciones y responsabilidades y se analiza la naturaleza, proyeccién y estructura organizacional.

Como resultado se obtiene una matriz en Excel para el registro, control, evaluacion 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 mision,
vision, objetivos, estrategias, valores organizaciones y organigrama.

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



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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Introduccion
En cumplimiento del plan de trabajo establecido para el desarrollo de la pasantia a continuacién
se da a conocer los conocimientos aplicados en Hotel Casa Mia, a partir de un analisis inicial del
estado de la organizacion se determind las necesidades méas importantes, entre las cuales estan:
la formalizacidn en sus procesos de control de inventario del restaurante, propiedad planta y
equipo, lo cual contribuye a una mayor rentabilidad, seguimiento y evaluacion en el
comportamiento de los productos, para ello se realizd la toma fisica del inventario y se creé una
matriz en Excel para su ingreso y control.

De otro lado se hall6 la necesidad de establecer los términos y condiciones de la
prestacion del servicio, elaborandose 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 area de camareria, distribucién de personal de acuerdo a la ocupacién del hotel,
para lo cual se disefiaron en documento Word y se compartieron a la administracion, al mismo
tiempo se crearon plantillas en Excel para el pago de los trabajadores por horas y a tiempo
completo, aportando también a la formalizacion laboral de algunos de ellos mediante contratos
formales y la cobertura de todas sus prestaciones sociales.

Finalmente se observo que el hotel no contaba con una planeaciéon estratégica y se
elabor6 la misidn, vision, objetivos, estrategias, valores y organigrama, aportando de esta manera
una base y una estructura que le permita una proyeccion clara y una articulacion en sus procesos

que permita el alcance de sus objetivos.



Planteamiento del problema

Hotel Casa Mia es una empresa nueva en el sector turistico del municipio de Villeta, con un afio
en funcionamiento, disefiado y construido inicialmente para ser una casa de alquiler para familias
0 grupos de 30 a 40 personas, que con el tiempo fue tomando la forma de hotel debido a que la
demanda era mas orientada hacia esta modalidad. Sus propietarios no tienen experiencia ni
conocimiento en el area 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:

¢Cual es la incidencia de la aplicacion de conocimientos y procesos administrativos en la

organizacion y desarrollo de una empresa?



Justificacion
La aplicacion 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 organizacion debe conocer su rol dentro del proceso en general”.

Para ello se plantea la construccion de la planeacion estratégica, elaborando la mision,
vision, 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 creacion 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.



Objetivos

Objetivo General

Aplicar los conocimientos adquiridos en el programa administracion de empresas, para
contribuir a la organizacion y desarrollo de la microempresa Casa Mia Group, mediante la
construccién de la planeacion estratégica y la formalizacion del registro y control de inventarios,
como los protocolos de funciones y responsabilidades del area de camareria.
Objetivos Especificos

Elaborar directrices estratégicas: mision, vision, valores, objetivos y estrategias.

Realizar toma fisica, 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 area de camareria,

acomparfiado de una lista de chequeo el control y seguimiento.
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Marco tedrico
La aplicacion de los conocimientos administrativos en el establecimiento y desarrollo de las
organizaciones proporcionan una base sélida 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 administracion es interpretar los objetivos propuestos por la
organizacion y transformarlos en accion organizacional a través de la planificacion,
organizacion, direccion, de todos sus esfuerzos realizado en todas las areas de la organizacion”

Hampton, (1992) “la organizacion es ordenar y agrupar las actividades necesarias para
alcanzar los fines establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso funciones,
autoridad, responsabilidad, y jerarquia, y estableciendo las relaciones que entre dichas unidades
deben existir”

Fernandez, (1991), la importancia de la administracion se basa en lo siguiente:

1. La administracién se da donde quiera que exista una organizacion.

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

3. Para las grandes empresas, la administracion cientifica es esencial. Para las empresas
pequefias y medianas, la manera mas indicada de competir con otras es el mejoramiento de su
administracion, dicho en otras palabras, tener una mejor coordinacion de sus recursos incluyendo
al humano.

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

administracion.
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5. Para las organizaciones que estan en vias de desarrollo, el principal elemento para
desarrollar su productividad y su competitividad con otras es mejorar la calidad en su
administracion.

Dentro de los procesos administrativos de gran importancia encontramos la gestion 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 produccién de bienes o servicios para ser
comercializados posteriormente. Los inventarios comprenden, las materias primas, productos en
proceso, productos terminados o mercancias, materiales, repuestos y accesorios para ser
consumidos en la produccion de bienes fabricados, empaques, envases e inventarios en transito.
Para poder manejar un inventario se debe tomar en cuenta el movimiento de un producto, las
causas externas e internas de la empresa, los histdricos de ventas, etc., de tal manera que se
pueda tener un stock minimo que no aumente costos de almacenamiento, y tener un balance entre
la atencion al cliente y los activos de una empresa.

Los inventarios representan una de las partes mas importantes del activo circulante de
una empresa, por lo tanto, se hace necesario mencionar algunos de los objetivos que estos
permiten alcanzar, Segun Mora, Garcia (2010)

Los principales objetivos de la gestion de inventario son:

e Apoyar la rentabilidad de la compaiiia.
e Disminuir las ventas perdidas.
e Entregar oportunamente los productos.

e 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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e Determinar la inversion optima de inventario de acuerdo a las posibilidades
financieras de la organizacion.
e Rotar adecuadamente las existencias para evitar deterioro, obsolescencia o
desperdicios.
Los inventarios también tienen una clasificacion que Segun Miguez Pérez &

Bastos Boubeta, (2006), Existen varios tipos de inventarios, con diferencias notables entre
las distintas industrias, y los mas comunes son los siguientes:
e Inventarios de materias primas: Son aquellos que estan constituidos por los productos
que van a ser procesados. Los inventarios de este tipo transmiten informacion relativa a la
produccion prevista y a su estacionalidad, a la eficacia de la planificacion y la seguridad
de las fuentes de suministros.
e Inventarios de mercancias: Estos incluyen los bienes adquiridos por las empresas, que
van a ser vendidos sin someterse a procesos de transformacion.
e Inventarios de productos en proceso: Estan formados por los bienes en proceso de
manufactura, es decir, por aquellos articulos que estan siendo utilizados durante el proceso
de produccion. Se trata de productos parcialmente terminados.
e Inventarios de productos terminados: Se trata de inventarios que agrupan todos aquellos
productos transformados y manipulados por la empresa mediante los procesos de
produccidn, estos productos se almacenan a la espera de ser vendidos.

e Inventarios de materiales y suministros: Estan constituidos por los elementos

necesarios para la elaboracion 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 produccién (combustibles, pinturas, maquinaria, etc.).
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En la busqueda de articular y orientar todos los procesos, encontramos como eje
central la planeacion 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 desempefio, por lo cual es necesario conocer y aplicar los elementos que
intervienen en el proceso de planeacion.

Sallenave (1991), afirma que La Planificacion 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 comunicacién y de determinacion de decisiones en el cual
intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa». La Planificacion Estratégica tiene
por finalidad producir cambios profundos en los mercados de la organizacion y en la cultura
interna.

la Planeacion Estratégica no es un fin en si misma, al contrario, es el medio para
concertar esfuerzos bajo un marco referencial consensado, que motive y movilice a todos los
integrantes de la organizacion. Una conceptualizacion precisa es la siguiente, elaborada por
Banco Interamericano de Desarrollo BID

Planificar significa anticipar el curso de accion que ha de tomarse con la finalidad de
alcanzar una situacion deseada. Tanto la definicion de la situacion deseada como la seleccion
y el curso de accién forman parte de una secuencia de decisiones y actos que realizados de

manera sistematica y ordenada constituyen lo que se denomina el proceso de planificacion.
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Metodologia
Para el desarrollo de la pasantia se utilizo inicialmente un tipo de investigacion por observacion
en forma directa a cada una de las areas de la empresa y los procesos utilizados en su
funcionamiento, luego se realizaron entrevistas a los encargados de areas, tomando nota de la
informacidn suministrada, para conocer de una manera mas completa el manejo aplicado, y asi
determinar las necesidades méas urgentes dentro de la misma.

Después de este analisis se encontrd que la empresa no cuenta con una organizacion
administrativa ni procesos claramente definidos y organizados, dentro de lo mas urgente que se
hallo es la gestion, control y evaluacién de inventarios en los productos del restaurante,
elementos propiedad, planta y equipo; para lo cual se realizé un conteo fisico de cada uno de
estos, con una descripcion detallada, cantidad y observaciones, seguido a ello se creé una matriz
en Excel, asignando un cédigo para cada elemento el cual permita su identificacion, para el
cargue y descargue del inventario inicial.

Posteriormente de haber ingresado la informacion 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 evaluacién.

De otro lado se evidencio la necesidad de formatos para el registro de los huéspedes, y
protocolos para el area de camareria, incluyendo manual de funciones y responsabilidades como
las respectivas listas de chequeo para su verificacién, 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 areas.

En el avance de la practica dentro de la organizacion se identifico la importancia de

formatos para la liquidacion de los trabajadores por horas y de tiempo completa, los cuales se



15

disefiaron en Excel y se compartieron al area de tesoreria, al mismo tiempo se investigé sobre la
legislacion laboral vigente y se contribuy6 para la formalizacion 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 area de talento humano se identificd
problemas de comunicacion, falta de claridad en funciones y responsabilidades, el inadecuado
manejo en la resolucidn de problemas, por ello se propuso a la gerencia desarrollar un dia de
bienestar y capacitacion para el personal del hotel, en donde se propiciara un espacio para
escuchar, orientar y capacitar sobre las problematicas mencionadas.

Finalmente se evidencio que la organizacidn no cuenta con una planeacion estratégica, no
hay mision, vision, objetivos ni estrategias definidas, como tampoco la existencia de un

organigrama que brinde informacion clara acerca de su estructura.



Resultados

Después de realizar un analisis inicial de la empresa, identificar sus principales necesidades y
aplicar los respectivos conocimientos administrativos, se obtienen los siguientes resultados:
1. Lacreacion de una matriz en Excel para el registro, control de los inventarios de

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

Matriz para el control de inventarios propiedad planta y equipo

INVENTARIO PROPIEDAD, PLANTA Y EQUIPO HOTEL CASA MIA
Realizo: Josue Mahecha Fecha: Diciembre 10 de 2022
CUARTO DE MAQUINAS Y HERRAMIENTAS
1 Luz led 18w 5 Bigled
2 Luz led 3 W 3 Mercurio
3 Pala metdlica 1 Jardin
4 Alicate 1
5 Tijeras para jardin 2
6 Destornillador de pala 1
7 Serrucho de madera 1
8 Serrucho para jardineria 1 Gavilan
9 Taladro 1 Black and Decker
10 Brocas )
11 Pistola de silicona 9~ 1
12 Pala pldstica para jardin 1 Amarillay negra
13 Llave para bujia planta 1
14 Puntero 3/8 1
15 Nivel mano 1
16 Destornillador de estrella 2
17 Llave extensiva 6~ 2 unade6yunade 8
18 Pala metdlica para jardineria 2
19 Segueta con Marco 1
20 Cortaseto 1 Works
21 Hombresolo 1
22 Martillo 1

_ Inventario Instalaciones Entradas
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Figura 2

Formato para el registro de entradas y salidas del inventario

ENTRADAS INVENTARIO PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO

L4

-

L4

#N/D

0
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Nota. Se formalizo el registro y control de los productos del restaurante, mediante la creacion de

una matriz en Excel, asignando un cddigo a cada producto, formulando y enlazandolos con una

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

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

siguientes figuras:
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Figura 3

Matriz con inventario inicial productos del restaurante

[ INVENTARIO RESTAURANTE HOTEL CASA MIA

BEBIDAS

CcvCool Cerveza Corona Botella 13 24 13 19 $3.667 $69.673 $7.000 $3.333 91%
CVS001 Cerveza stella botellas 5 24 1 28 $4.500 $126.000 $7.000| $2.500 56%
.CCOM001  |Club colombia doble malta Lata 0 0 0 0 $2.500 50 $5.000 5$2.500 100%
CCDO0L Club colombia dorada Lata 21 [1] 4 17 $2.708| $46.036 $5.000 $2.292| 85%
'CCNOO1 Club colombia negra Lata 30 0 0 30 $2.708 $81.240 $5.000 $2.292 85%
CCROOL Club colombia roja Lata 0 0 0 0 $2.667 50 $5.000 $2.333 87%
CORO01 Coronita Botella 1 0 4 7 52.817| 5$19.719 $5.000| 52.183 T7%
HK001 Heineken Lata 28 0 0 28 $2.000 $56.000 $5.000| $3.000| 150%
PKOO1 Poker Lata 24 0 4 20 52.292| 545840 $5.000| 52.708] 118%
PDM0O01 Poker doble malta Lata 5 0 0 5 $2.300 $11.500 $5.000| $2.700| 117%
VINOD2 Vino la Scond botella 1 0 o 1 $38.500 5$38.500 595.000| 556.500] 147%
VINOO3 Vino CasaredBlend botella 1 0 0 1 $49.500| $49.500 $130.000 $80.500| 163%
WVINODD Vino Gato negro Botella 1 0 0 1 $49.900| $49.900 $130.000 $80.100| 161%
VINOO1 vino Santa Ana botellas 3 0 0 3 $21.500 $64.500 $50.000 $28.500 133%
CC001 Coca cala Normal Botella x 400 ml 28 0 8 20 $1.833 $36.660 $4.000)| $2.167| 118%
CCZ001 Coca Cola zero Botella x 400 ml 9 0 1 8 51.833 5$14.664 $4.000 $2.167 118%
AGO01 Agua sin gas Casa Mia Botella 102 0 13 89 $1.350 $120.150 $4.000)| $2.650)| 196%
AGO02 Agua con gas pool Paguete x 20 unidades a 20 5 21 5875 $18.375 $4.000 $3.125 357%
ACBO01 Agua Cristal Botellon [i] 1] 0 0 $8.000 50 - $8.000)|

GPO01 Gaseosa postobon tamarindo Botella 2 0 1 1 $1.250 $1.250 $4.000 $2.750 220%

EMBUTIDOS s0[  #iDIv/ol

CHOR001 _ |Charizos 0 0 0 $1.400 $0 - $1.400| -51
ILY.aak Inmnmn Cacda A iands Ba s sdte e 10 daiad e n n 0 o &n &0 ool

Productos



Figura 4

Matriz para el ingreso de productos al inventario del restaurante
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mmm——m—mm
1/01/2023 PCROO1 Papa criolla bolsa x 150 gr 5 1.050 5 42000
1,/01/2023 QBYOO1 Quimbayas paquete X 18 36 S 489 S 17.600
3/01/2023 PPOO2 Papas pollo paquete 24 =1 521 5 12.500
3/01/2023 PLIOOL Papas limon pagquete 12 S 1.042 S 12.500
3,/01/2023 EMPOOL Empanadas Unidad 24 s 1.250 S 30.000
3,/01/2023 BNMNOO1L Bananos Kilo 3 =3 2960 S B8.879
3,/01/2023 BNNOO1 Bananos Kilo 1 s 3.625 $ 3.625
3,/01/2023 PPY0OO1 Papaya Kilo 2 3 3.494 S 6.888
3,/01/2023 PAFOO1 Papa a la francesa bolsa x 150 gr B0 S 1500 S 120.000
3/01/2023 PTBOO1 Pan tajado Blanco extralargo Paquete x 28 porci 26 =3 272 5 23.400
3/01/2023 PHOOL Pan Hamburguesa Paquete X 12 Un 12 E=3 983 S 11.800
3,/01/2023 QBOO1 Queso en bloque ® 400 gr 1 s 9.500 S 9.500
3/01/2023 PMROOL Pulpa maracuya paquete 8 5 1.625 S 13.000
3,/01/2023 PMOOD3 Pulpa mora o 3 S 1.250 $ 5.000
3/01/2023 PLOOL Pulpa Lulo 4] a4 5 2.000 S B.000
3,/01/2023 PUOD1 Pulpa Uwva o 3 S 1.750 S 7.000
3/01/2023 CEOO1 Cebolla Libra 3 5 3.000 S 9.000
3,/01/2023 CECOO1 Cebolla Cabezona (4] 3 S 3.000 S 9.000
3/01/2023 PLAOOL Platano o 10 5 1.500 S 15.000
3,/01/2023 FREOD1 Fresa Bandeja 2 S 3.500 S 7.000
3,/01/2023 TRUOOL Trucha Porcion 400 gr 11 E=3 10.995 S 120.950
3,/01/2023 PCHOOL Pechuga porcion x 300 gr 12 S 9.497 S5 113.960
3,/01/2023 SALMOOL salmon Porcion 200 gr 12 s 13.440 S 161.280
3,/01/2023 CHUOOL Churrasco Porcion x 400 gr 16 S 14641 S 234.300
3,/01/2023 MOCIODL Mojarra X libra 20 s 9.275 § 185.500
3,/01/2023 COROOL Coronita Botell =3 = 2817 S 16.900

oductos

Entradas



Figura 5

Matriz para el registro de salidas del inventario del restaurante
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1/01/2023
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copico Bl pescriPCciON

PCHOO1
CCo0l
LMOO1
EP0o02
AGOOL
AGO0L

VKD0OO1

CWVCo0o1

PPC0O01

SALAOOL

PAFOOL
PHOOL
CHOO1

COROOL
AGO01
PMOO2

CCD001

SALMOOL

PAFOOL
PHOOL
CHOO1

PLACOL
PMOO2
PHOOL
ATOOL

Pechuga

Coca cola Mormal
Limon

Papas pollo

Agua sin gas Casa Mia
Agua sin gas Casa Mia
Wasos Kids

Cerveza Corona

Pan perro Caliente
Salchicha Americana
Papa a la francesa
Pan Hamburguesa
Carne Hamburguesa
Coronita

Agua sin gas Casa Mia
Pulpa mango

Club colombia dorada
Salmon

Papa a la francesa
Pan Hamburguesa
Carne Hamburguesa
Platano

Pulpa mango

Pan Hamburguesa
Atun

porcion x 200 gr
Botella x 400 ml
Libra

paquete
Botella

Botella

Botella

paquete x 6

Paquete

bolsa x 150 gr

Pagquete X 12 Un
paquete 450 Gr x 5 Unidades
Botella

Botella

pagquete

Lata

Paorcion 200 gr

bolsa x 150 gr

Paquete X 12 Un
paquete 450 Gr x 5 Unidades

pagquete
Pagquete X 12 Un
136 Gr

o]

R W W R R R R R KR W R R N

Productos Entradas Salidas

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

condiciones del servicio, manual de funciones y responsabilidades area de camareria junto a

listas de chequeo para su verificacidn, como se evidencia en las siguientes imagenes:



Figura 6

Formato ficha de registro para huéspedes
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FICHA DE REGISTRO

NOMBRE COMPLETOUTull name

DOCUMENTOMdocument

NACIONALIDAD/nationality

cel ] ce] | Pase | |

MUmero:
TIPO ¥ TAMAND
] NUMERC TARIFA POR
LLEGADA/arrival SALIDAS departure PERSOMNAS/persons |HABITACION /Room rate| HABITACION room
Quan ity
Adultos | MNifios
DIRECCION DE RE SIDENCIA/home address TELEFONO/ phone CIUDADY city PAIS! country

CORREQ ELECTRONICOY e-mail

PLACA DEL
VWEHICULOMwehicule

from
plate

PROCEDENCIAS coming

DE STINO/going to

CANTIDAD PAGADAS
Amount paid:
FORMA DE

FORMA DE PAGO/payment method

FIRMA HUESPELV guest
sigmenture

RESERVA/Reservation
Source

FECHA DE RESERWA:

crectvorcasn [

Otross others

OBSERWVACIONE S:




Figura7

Términos y condiciones de la prestacion del servicio

CoASA
MNALA

TERMINOS ¥ CONDICIONES GENERAILES DEL SERVICIO

Casa Mia es un hotel que busca brindar un servicio de calidad orientado al confort
v bienestar de sus huéspedes, por tal razén compartimos la siguiente informacicon
que busca garantizar la excelencia en la prestacion de nuestros servicios.

- La Gerencia se reserva el derecho de admision y permanencia.

- La entrega de la habitacion por parte del Hotel se realizara a partir las 2:00
pm y el huésped debera hacer entrega de la habitacion antes de las 12:00 M;
después de esa hora, el hotel tendra derecho a efectuar un cargo extra segun
la tanfa vigente.

= Todas las personas con reserva deberan registrarse antes de la entrega de
las habitaciones.

- Es necesario a la hora de realizar el registro de ingreso, presentar el
documento de identidad de cada persona, incluidos los menores de edad.

- El pago del hospedaje sera efectuado en el registro de ingreso.

- El consumo y distribucion de alcohol esta prohibido para menores de edad en
todos los hoteles, Art 1 Ley 124/94 y demas normas vigentes.

- En caso de peérdida de las llaves de la habitacion se generara un cobro de ($
20.000).

- Para la limpieza de la habitacidon, se debera informar y dejar las llaves en la
recepcion.

- Por razones de seguridad, es prohibido el acceso a las habitaciones de
personas que no estan registrados en el hotel. Si el huésped recibe wisitas,

23
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Figura 8

Manual de funciones camarera

MANUAL DE FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES REVISION: 01
FECHA
08-12-2022

HABITACIONES

Rewvisar en los diferentes cajones de la alcoba si han dejado algun elemento los
huéspedes vy retirarlo, en caso de encontrar objetos de valor dar aviso en
administraciéon.

Recoger y cambiar los juegos de cama usados: sabanas, sobre sabanas, fundas.
Verificar que el forro del edreddén este limpio de lo contrario cambiarlo.

Revisar que no haya telarafias ni bichos debajo de las camas, mesas de noche,
paredes, techos, rincones etc.

Cambiar camas, dejando bien templadas, sabanas, sobre sabanas, edredones.
Colocar las almohadas y cojines verticalmente.

Limpiar polvo de todo el mobiliario, incluyendo tv.
Lavar bafio exhaustivamente dejando vidrios de puertas y espejos relucientes.

Hacer asepsia y desinfeccion de ducha, sanitano y lavamanos.

Colocar toalla para pies a la salida de la ducha.

Dejar rollo de papel usado con sticker del hotel, mas un rollo nuevo adicional
con sticker sobre el sanitarno.




Figura 9

Lista de chequeo responsabilidades de la camarera

LISTA DE CHEQUEQ ASEQ HABITACIONES

&

C

&

& & & 8 S

J
&

Qé& Qé@ @5@ @5@ <
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Responsable:

1. Revisar en los diferentes cajones de la alcoba si han dejado algtin elemento los
huéspedes y retirarlo, en caso de encontrar objetos de valor dar aviso en
administracion.

2. Recoger y cambiar los juegos de cama usados: sabanas, sobre sdbanas,
fundas.

3. Verificar que el forro del edreddn este limpio de lo contrario cambiarlo.

4. Revisar que no haya telarafias ni bichos debajo de las camas, mesas de
noche, paredes, techos, rincones.

5. Cambiar camas, dejando bien templadas, sabanas, sobre sabanas, edredones.
Colocar las almohadas y cojines verticalmente.

6. Limpiar polvo de todo el mobiliario, incluyendo tv.

7. Lavar bafio exhaustivamente dejando vidrios de puertas y espejos relucientes.

8. Hacer asepsia y desinfeccidn de ducha, sanitario y lavamanos.

9. Colocar toalla para pies ala salida de la ducha.

10. Dejar rollo de papel usado con sticker del hotel, mas un rollo nuevo adicional
con sticker sobre el sanitario.

11. Colocar elementos de aseo, jabon liquido para manos, jabdn pequefio para
cuerpo, champo y rinse.

12. Colocar toallas de cuerpo y manos segin la cantidad de huéspedes, revisando
que estén sin manchas.

13. Colocar toallas de piscina, de acuerdo a la cantidad de huéspedes de la
habitacidn.

14. Limpiar una vez a la semana el ventilador de |a habitacidn.

15_Limpiar, barrer v trapear el_balcdn revisando que no tenga animales.

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

noémina y por dias, como se puede observar a continuacion:
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Figura 10

Plantilla para la gestion del pago de trabajadores por nGmina

LIQUIDACION TRABAJADORES TIEMPO COMPLETO

MNombre del trabajador Periodo liquidado
Concepto Base para liguidar Porcentaje LTI EE LD LT Porcentaje UELIT S D EET E
el trabajador empleado
Salario =] 1. 150,000 5 1.160.000
Prima de servicios 2,33%| S 95.628
Cesantias 8,33%| 5 96.628
Intereses de cesantias 12%| S 1.084
wvacaciones A4,17%| 5 48.372
salud 4%| S 46.400 8,50%| S 98.600
pensién 4% & 46.400 12,00%| & 139.200
Total S 92 800
ARL 0,52%| S 6.055
Sena 2% S 23.200
ICBF 3%| S 34.800
Caja de compensacion 4% S 46.400
Dotacidan 2,50%| 5 29.000
|Total 5 1.779.967 |
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Figura 11

Plantilla para el pago de trabajadores por horas

Trabajador:  Carolina

Jormnada

4

7:00a. m. 3:00 p. m. 8 5.555 S S S $
7:00a.m.  845p.m. 13,75 39 4753 5555 $ 5 49995 § 26125 § 76120
7:00a.m.  8:30p.m. 13,5 9 45§ 555 $ 5.500 s 43995 $ 24750 $ 74745
7:00a.m.  5:00p.m. 10 9 15 5555 $ 5500 $ 49995 § 5500 $ 55.495
7:00a.m.  7:00p.m. 12 9 38 5555 $ 5500 $ 49995 $ 16500 $ 66495

0 0 0s 5555 § 5500 § S ]

0 0 0% 5555 $ 5500 $ $ $

0 0 0s 5555 § 5500 § S 8

0 0 0% 5555 $ 5500 $ $ $

0 0 0% 555 $ 5500 $ 3 3

0 0 0% 5555 $ 5500 $ $ $

0 0 0s 555 $ 5500 $ 3 5

0 0 05 5555 $ 5500 $ $ $

0 0 0s 555 $ 5500 $ 3 5

i 0 0s 5555 § 5500 § $ $

0 0 0% 5555 $ 5500 $ 3 3

0 0 05 5555 $ 5500 $ S $

0 0 (3 5555 $ 5500 $ 3 3

0 0 05 5555 $ 5500 $ S $

0 0 0% 5555 $ 5500 $ 5 3

0 0 0s 5555 $ 5500 $ $ $

0 0 03 5555 $ 5500 $ 5 3

(1GNP Doris | Tatiana | David Fecha

Nota. Se desarroll6 un dia de bienestar para los trabajadores, incluyendo una charla sobre

comunicacion, trabajo en equipo y resolucién de problemas.



Figura 12

Dia de bienestar trabajadores

Nota. Después de analizar las tareas a realizar de acuerdo a la ocupacion del hotel, se cre6 un

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

Planilla relacion de personal requerido segin ocupacion del hotel

PERSON
OPERATIVO

SEGUN OCUPACION

De 1 a 5 huéspedes
1 camarera

De 6 a 10 Huéspedes 1 cocina + 1 Auxiliar
1 mesero
1 camarera

1 cocina + 2 Auxiliares
1 mesero (dar apoyo a camarera)
1 camarera

1 cocina + 2 Auxiliares
2 mesero (dar apoyo a camarera)
1 camarera
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Finalmente se creo parte de la planeacion estratégica para el hotel, la cual se plasmo de la

siguiente manera:

Mision: Casa Mia es un moderno y lujoso Hotel Boutique con amplias y
confortables, instalaciones disefiadas para el descanso familiar. Ubicado en las
montafias de Colombia, lo que permite disfrutar del paisaje y la tranquilidad de la
naturaleza.

Vision: Casa Mia busca a partir del afio 2024 posicionarse como un hotel familiar de
alta calidad en la region del Gualiva, mediante la dotacidén de amenities en sus
habitaciones, que generen un mayor confort, y la ampliacién de sus instalaciones lo
cual permitira 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.

Innovacion: Disposicion para mejorar e implementar nuevas ideas.

Objetivos:
Consolidar un equipo de trabajo completo y estable, formalizando su contratacion de
acuerdo a la legislacion laboral.

Fidelizar clientes por medio de la calidad en la atencion, servicios ofrecidos y costos.



Ampliar las opciones de entretenimiento y ocio.

Estrategias:

- Buscar personal calificado de acuerdo a las areas de trabajo que lo requieran,
realizar entrevistas y periodos de prueba.

- Continua capacitacion 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 areas para juegos, SPA, caminatas ecoldgicas y jacuzzi.

31



Figura 14

Organigrama Hotel Casa Mia

o DGAN IGPANA GUSTAVO CALA

: DIRECTOR GEMNERAL
CasaMia Gruop I
CARMEN SOPHIA UHIA
GERENTE
AIBED LUISA
MENDOZA CARRILLO
ADMINISTRADORA CONTABILIDAD
ALEJANDRO JANETH DORIS FABIO ST
AMAYA
GALEANO CASTRO CASTILLO CAMAGHO
ATENCION AL A2 CRER JEFE DE LIMPIEZA MANTENIMIENTO SEGURIDAD
CLIENTE ‘
TATIANA BELTRAN RUTH GARCIA

AUX. COCINA AUXILIAR
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Discusion
Dentro de los principales aportes realizados al hotel Casa Mia encontramos la creacion de una
matriz en Excel para el registro, control, evaluacion y seguimiento de los inventarios del
restaurante, propiedad planta y equipo, lo cual es de gran importancia para una organizacion
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 disposicion 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,
liquidos) 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 realizé la formalizacion de procesos relacionados con formatos para el
registro de huéspedes, términos y condiciones del servicio, protocolos para el area de camareria

que incluyen manual de funciones, junto a listas de chequeo para su verificacion, lo cual provee
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organizacion, claridad y facilidad para la realizacién de estas actividades orientadas hacia la
calidad en el servicio.

En estos aspectos se observa la falta de disposicion 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 concientizacion sobre la importancia en el uso de estos.

También se contribuy0 a la formalizacion laboral de algunos trabajadores y la creacion de
plantillas en Excel que faciliten el pago de aquellos que estan a tiempo completo y por horas, lo
anterior contribuye a la motivacion y estabilidad laboral del personal y puedan llegar a
desempefiarse de una mejor manera en sus funciones aportando al crecimiento de la empresa,
Como lo afirma Castafio B & Colaboradores. (2009)

Todo individuo tiene un objetivo cuando ingresa a la gran masa de la poblacion
econdémicamente activa y es la de recibir una compensacion por su trabajo. Asi como el
empresario tiene una motivacién 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 organizacion.

Pese a lo anterior cuando se observa los costos econdmicos que representa para una
empresa naciente la formalizacion laboral de cada trabajador, es entendible que esto incida en
que muchas de ellas no puedan asumir una formalizacion laboral de todos sus trabajadores, sino
gue 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
planeacion estratégica, como lo es la mision vision, valores, objetivos, estrategias y organigrama,
dando asi un enfoque a la empresa y una ruta a seguir para alcanzar sus objetivos, como lo
expresa

Ramirez y Cabello (1997), la primera herramienta que una empresa debe de implementar
para transformarse en una organizacién competitiva es la planeacion estratégica, pues por medio
de ella es posible determinar muy claro a donde quiere ir, de tal manera que, partiendo de donde
se encuentra, pueda fijar los derroteros o estrategias necesarios para lograr su mision.
de acuerdo con Pacheco (2006, p.38), la planeacidn estratégica es el proceso por el cual los
directores de una organizacion preven su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones
para alcanzarlos.

El proceso de construir la planeacion estratégica dentro de una organizacién 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 conformacion y el
desarrollo de una empresa, permiten que estas optimicen el uso de sus recursos humanos y
econdmicos, mediante un manejo apropiado y un control para evaluar su comportamiento,
también facilitan el desarrollo de los procesos, por la claridad y equilibrada distribucion al
personal encargado.

Gestionar de manera adecuada los inventarios de productos dentro de una organizacion,
trae grandes beneficios como:

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

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

e Muestra el comportamiento en precios de los productos para tomar decisiones sobre
otras alternativas mas econdmicas.

e Evita las perdidas injustificadas y sin reportarse.

Finalmente, después de plasmar la planeacion estratégica, la organizacion tiene unas
metas definidas y el camino que debe recorrer para llegar alli, esto le permite canalizar todos sus
esfuerzos y recursos hacia ello, como también anticiparse y prepararse para los desafios 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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