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[bookmark: _Toc214986186]GLOSARIO

COMPETENCIAS LABORALES: Se refieren a los conocimientos, habilidades y actitudes que se requieren en un trabajo (Corporación Gilberto Echeverri Mejía, 2023).
FUNCIONES LABORALES: Consisten en las actividades que deben realizar los empleados en un puesto de trabajo (Corporación Gilberto Echeverri Mejía, 2023).
GESTIÓN DEL RECURSO HUMANO: Hace referencia a las decisiones que toma la empresa en cuanto a la selección del personal, la delegación de actividades y las jornadas de capacitación, las cuales facilitan la dinámica laboral (OECD, 2020). 
INNOVACIÓN ORGANIZACIONAL: Es el grado de crear y/o ejercer nuevas ideas que contribuyan al mejoramiento de una empresa (Santillán Mero, 2025). 
MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES: Es un documento que gestiona el recurso humano en una empresa, en donde se establecen las competencias y funciones que caracterizan a cada trabajador (Función Pública, 2025).
















[bookmark: _Toc214986187]INTRODUCCIÓN

Este proyecto de prácticas universitarias, se titula como “Manual de funciones y competencias laborales del Hotel D’Lucchy en Aguachica, Cesar: Innovación en la gestión del recurso humano”,  el cual se fundamenta en la necesidad de estructurar de manera clara y eficiente las responsabilidades de cada uno de los colaboradores del hotel, mediante la elaboración de un manual de instrucciones que oriente el desempeño de todas las áreas, permitiendo que cada empleado se enfoque en sus actividades asignadas, y cumpla con sus labores satisfactoriamente.

Para ello, el desarrollo del proyecto se divide en tres capítulos esenciales. En primer lugar, se presenta la información general del Hotel D’Lucchy, empresa en la que se lleva a cabo la práctica profesional, ubicada en el municipio de Aguachica, Cesar. En segundo lugar, se muestra la descripción del área de la práctica (administrativa). Finalmente, en el tercer aspecto se expone la elaboración del manual de funciones y competencias laborales para el hotel, con el fin de promover la innovación en la gestión del talento humano, fortaleciendo su organización interna y mejorando la productividad de su equipo de trabajo.















[bookmark: _Toc210159376][bookmark: _Toc214986188]CAPÍTULO 1

1. [bookmark: _Toc210159377][bookmark: _Toc214986189]ASPECTOS BÁSICOS DE LA EMPRESA[bookmark: _Toc212807317][bookmark: _Toc214986125]Figura 1 Ubicación de la empresa (Hotel D´Lucchy)


[image: ]
Nota. Imagen tomada del aplicativo Maps.

El Hotel D'Lucchy es una empresa familiar ubicada en Aguachica Cesar, en la Carrera 15 #6-41 Barrio Olaya Herrera, la cual presta el servicio de hospedaje a viajeros extranjeros y a personas aledañas al municipio, para brindarles comodidad y seguridad en un ambiente equipado para brindar sus necesidades de estadía y descanso. Se ubica en un punto estratégico de comercio, en donde los huéspedes pueden encontrar rápidamente restaurantes, almacenes de ropa y panaderías, lo que les permite disfrutar su experiencia con varias opciones gastronómicas del municipio. Además, el hotel se encuentra ubicado cerca del parque principal, el cual queda solo a unas tres cuadras bajando, para que puedan compartir en familia, y puedan estar en un ambiente apto de diversión y tranquilidad.

[bookmark: _Hlk207561778]Tiene como gerente general a Luz Enith Hernández Gómez, con bachiller académico, siendo fundadora del Hotel D'Lucchy desde su apertura y funcionamiento en el municipio. Cuenta con 12 años de experiencia en la administración del hotel, en donde se ha caracterizado por tener conocimiento en la atención y servicio al cliente para la prioridad de necesidades de los huéspedes, en encontrar soluciones oportunas. Asi mismo, ha avanzado como estratega para atraer muchos más visitantes que reconozcan el Hotel D'Lucchy como un espacio de calidad en confort y seguridad.

Este hotel cuenta con un recepcionista que da la bienvenida al ingreso del hotel y se caracteriza por tener a cargo funciones administrativas. También cuenta con un contador para la revisión exacta del presupuesto de la empresa, para el previo análisis de los activos y pasivos que le corresponde. Además, tiene a disposición un técnico externo para mantenimiento y reparación de aires acondicionados, y cuenta con 13 habitaciones amplias, para la comodidad y tranquilidad de los huéspedes (10 con aires acondicionados y 3 con ventiladores), las cuales tienen cargo a una sola persona en el área de limpieza.

1.1. [bookmark: _Toc210159378][bookmark: _Toc214986190]ACTIVIDAD ECONÓMICA QUE DESARROLLA LA EMPRESA

[bookmark: _Toc212753420][bookmark: _Toc212753447][bookmark: _Toc214986140]Tabla 1 Actividad económica que desarrolla la empresa

	Empresa
	Hotel D’Lucchy

	NIT
	26683306-3

	Código CIIU
	5511

	Actividad Económica
	Alojamiento en hoteles



Nota. Elaboración propia.

[bookmark: _Toc210159379]La microempresa D'Lucchy está avalada por la Cámara de Comercio con NIT. 26683306-3 y con Código de Actividad Económica 5511. Este código CIIU según la DIAN se refiere al alojamiento en hoteles, involucrando a todo establecimiento que presta el servicio de hospedaje en habitaciones con servicios básicos como la disponibilidad de una cama, una silla, una mesa, conexión a internet, televisor, y todos sus servicios complementarios, como dispensadores de agua, espacio para preparar té o café, y acceso a diferentes bebidas.



1.2. [bookmark: _Toc214986191]MISIÓN

Propuesta de misión:

El hotel D'Lucchy presta los mejores servicios para la comodidad, tranquilidad y seguridad de sus huéspedes. Se ofrece una excelente atención al cliente para estar al tanto de cada uno de sus requerimientos y necesidades.


1.3. [bookmark: _Toc210159380][bookmark: _Toc214986192]VISIÓN

Propuesta de visión:

En el 2030 el hotel D'Lucchy será el hotel con más posicionamiento en el municipio, con una totalidad de 25 habitaciones, que preste el servicio de alojamiento de forma segura y garantizada. Además, los huéspedes disfrutarán de un espacio acogedor con acceso a una piscina y un restaurante, en el que podrán contar con espacios de relajación y diversión, y también con un espacio incluido de parqueadero para sus vehículos.

1.4. [bookmark: _Toc210159381][bookmark: _Toc214986193]POLÍTICAS

Propuesta de Políticas:

· Política de respeto: tener un comportamiento ejemplar y amable con cada huésped, promoviendo un espacio agradable y acogedor.

· Política de seguridad: garantizar la protección de todos los huéspedes, mediante cámaras de seguridad, personal capacitado y protocolos ante emergencias.

· Política de Limpieza e higiene: mantener todos los espacios del hotel en condiciones óptimas, limpios y desinfectados, cumpliendo estándares de salubridad para la tranquilidad de las familias.

· Política de convivencia: comportarse de manera genuina con cada huésped, y contribuir a un ambiente pacífico y sin ruidos excesivos que generen malestar en la estancia de las personas.

· Política de inclusión y no discriminación: dar bienvenida a todas las personas sin distinción de raza, genero, religión u orientación, promoviendo la igualdad y la diversidad humana. 

· Política de transparencia financiera: claridad en los costos de los servicios del hotel, para evitar inconvenientes.

· Política de sostenibilidad: implementar prácticas responsables con el medio ambiente (uso adecuado del agua, reciclaje, reducción de plásticos).

· Política de atención personalizada: atender oportunamente las solicitudes o quejas de los huéspedes para garantizar su satisfacción.

1.5. [bookmark: _Toc210159382][bookmark: _Toc214986194]VALORES

Propuesta de valores: 

· Respeto: promover un ambiente donde se valore la dignidad y derechos de cada persona.

· Empatía: comprender las necesidades de las familias, ofreciendo soluciones rápidas y efectivas 

· Responsabilidad: cumplir con lo establecido por el hotel, en cuanto a servicios, seguridad y calidad.

· Trabajo en equipo: fomentar la cooperación en las diferentes áreas del hotel, para garantizar un servicio integral y apto a los requerimientos de los huéspedes.

· Sostenibilidad: cuidar el entorno natural del hotel, contribuyendo en prácticas sostenibles para su alcance.

1.6. [bookmark: _Toc210159383][bookmark: _Toc214986195]ORGANIGRAMA 

}}}    [bookmark: _Toc210159631][bookmark: _Toc210159660][bookmark: _Toc212755376][bookmark: _Toc212807318][bookmark: _Toc214986126]Figura 2 Organigrama del Hotel D'Lucchy













Nota. Elaboración Propia.

El hotel está bajo la dirección de Luz Enith Hernández Gómez, quien, en su rol de gerente, se encarga de coordinar y supervisar las actividades operativas del establecimiento. En el área administrativa, se encuentra un recepcionista, responsable de atender a los huéspedes y garantizar un servicio de calidad desde su llegada. Asimismo, el hotel cuenta con un contador, encargado de elaborar los registros financieros y los informes contables relacionados con las inversiones y los gastos necesarios para su funcionamiento. De igual manera, dispone de un técnico externo que se ocupa del mantenimiento y la reparación de los aires acondicionados, y una persona encargada del aseo, responsable de mantener un ambiente limpio y acogedor.





1.7. [bookmark: _Toc210159384][bookmark: _Toc214986196]ÁREA ESPECÍFICA DE LA PRÁCTICA

Como estudiante de prácticas en el hotel D'Lucchy, realizaré funciones en el área administrativa y de gestión de talento humano, con enfoque organizacional y la eficiencia económica del recurso humano dentro del hotel. La persona encargada de acompañar y supervisar el proceso de práctica es la gerente del hotel: Luz Enith Hernández Gómez. Actualmente, en el área administrativa y de gestión del talento humano no hay un equipo definido, por lo cual estaré desarrollando de manera autónoma las actividades asignadas, en coordinación con la administración. Las actividades a realizar son:

· Fortalecimiento de la gestión interna del hotel mediante el análisis organizacional y el diseño de herramientas que permitan optimizar el recurso humano. 

· Elaboración del documento técnico titulado “Innovación en la Gestión del Recurso Humano: Manual de Funciones y Competencias Laborales para el Hotel D’Lucchy”, como instrumento guía para mejorar la claridad organizacional y operativa.

· Recolección de información cualitativa mediante entrevistas, observación y análisis documental para identificar los cargos, responsabilidades y procesos existentes.

· Análisis organizacional y económico de las dinámicas laborales del hotel, con el fin de proponer una estructura funcional eficiente y sostenible.

· Definición de funciones, tareas específicas y competencias laborales requeridas para cada cargo, alineadas con los objetivos del hotel y su modelo de atención familiar.

· Diseño de perfiles de cargo, líneas de reporte y recomendaciones para la asignación adecuada del talento humano.

· Apoyo en la socialización del manual con el equipo de trabajo, generando espacios de retroalimentación y apropiación del contenido.

· Sugerencias de mejora en procesos de selección, inducción y evaluación, desde una perspectiva costo-beneficio y de sostenibilidad organizacional.

· Sistematización de hallazgos y formulación de recomendaciones finales para la toma de decisiones administrativas en el hotel.




[bookmark: _Toc210159385][bookmark: _Hlk214777197][bookmark: _Toc214986197]CAPITULO 2
2. [bookmark: _Toc210159386][bookmark: _Toc214986198]ACTIVIDADES ESPECIFICAS DE LA PRÁCTICA PROFESIONAL

[bookmark: _Toc210159387][bookmark: _Toc214986199]2.1. NOMBRE DEL TRABAJO

MANUAL DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES DEL HOTEL D’LUCCHY EN AGUACHICA CESAR: INNOVACIÓN EN LA GESTIÓN DEL RECURSO HUMANO

[bookmark: _Toc210159388][bookmark: _Toc214986200]2.2. DIAGNÓSTICO

[bookmark: _Toc210159632][bookmark: _Toc210159661][bookmark: _Toc212755377][bookmark: _Toc214986127]Figura 3 Diagnóstico (Matriz Dofa)

[bookmark: _Toc214986201][image: ]
Nota. Elaboración Propia.
La empresa asignada para desarrollar la práctica profesional es el Hotel D'Lucchy, ubicado en el municipio de Aguachica, Cesar. Específicamente, en el área administrativa del hotel, la cual abarca funciones que van desde la atención al cliente hasta el control de ingresos y egresos de la compañía. Es importante señalar que, al tratarse de un negocio pequeño, en esta área se encuentra a cargo la fundadora del hotel, Luz Enith Hernández Gómez, con el apoyo del recepcionista.

Por otro lado, las demás áreas de servicio al cliente cuentan con personal específico, encargado de garantizar el bienestar y el buen funcionamiento del hotel. Además, este establecimiento posee puntos importantes a resaltar, como su ubicación estratégica dentro del municipio, puesto que queda cerca del terminal, del parque principal, de almacenes de ropa y de restaurantes. De esta manera, su ubicación incentiva la escogencia del hotel como lugar de estadía para los visitantes, ya que les permite acceder fácilmente a espacios de esparcimiento y diversión.

Así mismo, el hotel cuenta con un lugar acogedor y seguro en donde los clientes podrán estar tranquilos y confiables de los servicios que se prestan estando dentro o fuera del hotel. Siendo los costos operativos adaptables al cliente y de mayor accesibilidad, lo que genera crecimiento del turismo local y regional, tendencia de viajeros a buscar experiencias auténticas y personalizadas, y la posibilidad de alianzas con agencias de viajes, restaurantes y empresas locales. Por último, así como el hotel tiene puntos positivos también cabe tener en cuenta la necesidad de estructurar las funciones de cada uno de los empleados, y aumentar su infraestructura y servicios para el alojamiento de más huéspedes, en la construcción de habitaciones, parqueadero y restaurante. 

[bookmark: _Toc210159390][bookmark: _Toc214986202]2.3. JUSTIFICACIÓN

[bookmark: _Toc210159391][bookmark: _Toc214986203]2.3.1. JUSTIFICACIÓN TEÓRICA

El manual de funciones que se realizará para el hotel D'Lucchy, permitirá conocer a profundidad las responsabilidades de cada uno de los colaboradores, de forma organizada y jerárquica. Así mismo, será un recurso de guía e innovación del recurso humano y las competencias laborales que ejecuta el personal de la microempresa. De esta manera, el autor Cruz (2018, citado en Rincón López, 2023), menciona la importancia de que cada establecimiento cuente con su debida organización vertical en donde se encuentren las funciones de los trabajadores estipuladas en el manual de funciones.

[bookmark: _Toc210159392][bookmark: _Toc214986204]2.3.2. JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA

Este formato guía de funciones empresariales, ayudará al personal del hotel a identificar de manera oportuna sus tareas del día a día, lo que les facilitará cumplir con sus responsabilidades laborales. De esta manera, impulsará la coordinación de las funciones de cada trabajador, evitando duplicidad de las funciones, desorganización o posibles conflictos internos por la falta de claridad en los roles. Todas las necesidades específicas del hotel serán atendidas, puesto que las actividades a desarrollar son delegadas por personal capacitado y competente.

[bookmark: _Toc210159393][bookmark: _Toc214986205]2.3.3. JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA

Para garantizar el cumplimiento de las tareas asignadas al personal del hotel D'Lucchy, se elaborará un instrumento de gestión denominado manual de funciones, en donde se detallará de manera específica las responsabilidades y el ámbito de acción correspondiente a cada trabajador, ofreciendo lineamientos claros sobre su área de desempeño. Asimismo, mejorará la comprensión y delegación de funciones operativas, valorando las competencias individuales de cada colaborador y evitando la sobrecarga laboral.

[bookmark: _Toc210159394][bookmark: _Toc214986206]2.3.4. JUSTIFICACIÓN SOCIAL

En el ámbito social, el manual de funciones del hotel será de buen provecho para el personal y los visitantes, en el que permitirá brindar una atención segura y confiable, en cuanto a la calidad del servicio a los huéspedes. La organización y coordinación de las actividades facilitará que cada área se desarrolle de forma oportuna y efectiva contribuyendo a cumplir con sus funciones, y, además, estar al tanto de las necesidades o requerimientos de los clientes.



[bookmark: _Toc210159395][bookmark: _Toc214986207]2.4. OBJETIVOS

[bookmark: _Toc210159396][bookmark: _Toc214986208]2.4.1. OBJETIVO GENERAL

[bookmark: _Toc210159397]Elaborar un manual de funciones y competencias laborales del hotel D'Lucchy en Aguachica Cesar, para la innovación en la gestión del recurso humano.

[bookmark: _Toc210159398][bookmark: _Toc214986209]2.4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS

1. Identificar las funciones específicas de cada área del hotel D'Lucchy.
2. Establecer el perfil de competencias laborales requerido para cada puesto.
3. Diseñar la estructura del manual de funciones por competencias laborales del hotel D'Lucchy.

[bookmark: _Toc210159399][bookmark: _Toc214986210]2.5. PLAN DE ACTIVIDADES

	ACTIVIDADES
	AGOSTO
	SEPTIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	DICIEMBRE

	Desarrollo del 1 capítulo (Aspectos básicos de la empresa)
	
	
	
	
	

	Desarrollo del 2 capítulo (Actividades de la práctica empresarial)
	
	
	
	
	

	Desarrollo del 3 capítulo (Primer Objetivo)
	
	
	
	
	

	Desarrollo del 3 capítulo (Segundo Objetivo)
	
	
	
	
	

	Desarrollo del 3 capítulo (Tercer Objetivo)
	
	
	
	
	

	Entrega Final
	
	
	
	
	



CAPITULO 3
3. DESARROLLO DE LA PRÁCTICA

3.1. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECÍFICO: 1
Para identificar las funciones específicas de cada área del hotel D'Lucchy, se tuvo en cuenta las actividades necesarias en las instalaciones del establecimiento. Por ello, se organizaron de la siguiente forma:

3.1.1. [bookmark: _Toc214986211]FUNCIONES DEL GERENTE
· Definir las metas del hotel.
· Elaborar y aprobar presupuestos (compras y gastos).
· Supervisar las actividades de las demás áreas (recepción, contaduría, limpieza, y mantenimiento y reparación de aires acondicionados).
· Fomentar un espacio de trabajo dinámico y colaborativo.
· Promover talleres de capacitación y motivación al personal.
· Contribuir en la resolución eficiente de quejas y sugerencias.
· Implementar estrategias para la satisfacción y fidelización de clientes.
· Coordinar junto al área de mantenimiento y reparación la revisión preventiva de los aires acondicionados.
· Velar por el bienestar de los empleados y huéspedes.
· Tomar decisiones oportunas para la corrección de irregularidades y mejora de resultados.

[bookmark: _Toc214986212]3.1.2. FUNCIONES DEL RECEPCIONISTA
· Atender el ingreso de los visitantes, brindando con claridad los servicios prestados por el hotel.
· Recibir solicitudes y quejas de los clientes.
· Registrar y modificar reservas en el sistema del hotel.
· Manejar caja menor, registrando pagos y facturas.
· Contestar llamadas telefónicas y correos electrónicos de huéspedes acerca de los servicios del hotel.
· Canalizar solicitudes a las áreas correspondientes (mantenimiento, gerencia, limpieza).
· Verificar la identidad de los huéspedes con sus documentos personales en el proceso de registro.
· Promover la fidelización de los clientes.

3.1.2. [bookmark: _Toc214986213]FUNCIONES DEL CONTADOR
· Registrar las operaciones financieras y contables del hotel (ingresos, costos y gastos).
· Supervisar el funcionamiento de la caja menor.
· Asesorar al área gerencial acerca de estrategias para la contribución a la sostenibilidad y rentabilidad de la empresa.
· Cumplir con la normativa contable, financiera y tributaria, asignada al sector hotelero.
· Mantener la actualización de los libros contables.

3.1.3. [bookmark: _Toc214986214]FUNCIONES DEL TÉCNICO EXTERNO
· Realizar revisiones periódicas de los aires acondicionados.
· Atender mantenimientos correctivos en caso de fallas.
· Informar de manera inmediata al gerente o recepcionista acerca del cambio de repuestos o del equipo completo.
· Coordinar con cada una de las áreas de hotel la programación de reparaciones (gerencia, recepción, contaduría, limpieza).
· Recomendar uso sostenible de los aires acondicionados.

3.1.4. [bookmark: _Toc214986215]FUNCIONES DEL PERSONAL DE LIMPIEZA
· Realizar limpieza diaria en todos los espacios del hotel.
· Reportar al área de mantenimiento o recepción acerca de anomalías encontradas.
· Garantizar el correcto desecho de los residuos como lo plantea la normativa ambiental y de bioseguridad. 
· Atender solicitudes de los huéspedes acerca de la limpieza o higiene.



3.2. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECÍFICO: 2
Para establecer el perfil de competencias laborales requerido para cada puesto, se necesitó tener claridad acerca de las funciones del personal, presentadas en el anterior objetivo. De esta forma, las competencias quedaron asignadas de la siguiente manera: 

[bookmark: _Toc214986216]3.2.1. COMPETENCIAS LABORALES DEL GERENTE

3.2.1.1. EXPERIENCIA. 
Mínimo 2 años de experiencia en labores afines al cargo.
3.2.1.2. HABILIDADES.
· Orientación al trabajo en equipo (Reconocimiento del aporte de los colaboradores).
· Liderazgo (Delegación de tareas efectivamente).
· Pacificador(a), (Capacidad para manejar conflictos con el personal del hotel como con los huéspedes).
· Atención y servicio al cliente (Trato cordial, empático y hospitalario).
3.2.1.3. ACTITUDES.
· Afrontar situaciones difíciles con optimismo e inteligencia emocional.
· Dar ejemplo con compromiso y responsabilidad.
· Seguir con el dinamismo del hotel, a pesar de las situaciones inesperadas.
· Tener en orden documentos y aspectos importantes del hotel.

[bookmark: _Toc214986217]3.2.2. COMPETENCIAS LABORALES DEL RECEPCIONISTA

3.2.2.1. EXPERIENCIA. 
Mínimo 6 meses de experiencia como recepcionista o cargos similares.
3.2.2.2. HABILIDADES.
· Manejo de sistemas en gestión hotelera.
· Manejo de caja y facturación.
· Atención y servicio personalizado al cliente.
· Capacidad de resolución de problemas.
· Gestión de llamadas y correspondencia.
3.2.2.3. ACTITUDES.
· Actitud positiva en situaciones bajo presión.
· Respeto por la información confidencial de los clientes.
· Paciencia y tolerancia frente a clientes difíciles.
· Trato cordial y amable a los huéspedes.
· Disposición a trabajar en equipo.

[bookmark: _Toc214986218]3.2.3. COMPETENCIAS LABORALES DEL CONTADOR

3.2.3.1. EXPERIENCIA.
Experiencia mínima de 2 a 3 años en el área contable, preferiblemente en el sector hotelero o de servicios.
3.2.3.2. HABILIDADES.
· Manejo de software.
· Capacidad de análisis contable y financiero.
· Manejo de presupuestos (ingresos, costos y gastos).
· Conocimiento en normativa NIIF, laboral y tributaria.
· Comunicación clara para la presentación de informes.
3.2.3.3. ACTITUDES.
· Ética profesional en la confidencialidad de la información.
· Actitud positiva frente a circunstancias del déficit económico.
· Tolerancia al estrés laboral.
· Capacidad de trabajo en equipo con todas las áreas de la empresa.
· Proactividad al presentar problemas y al mismo tiempo brindando soluciones.

[bookmark: _Toc214986219]3.2.4. COMPETENCIAS LABORALES DEL TÉCNICO EXTERNO

3.2.4.1. EXPERIENCIA.
Mínimo 1 año de experiencia en mantenimiento de aires acondicionados y electricidad.
3.2.4.2. HABILIDADES.
· Conocimiento en mantenimiento y reparación en aires acondicionados.
· Manejo adecuado de la electricidad y electrónica.
· Planificación de mantenimientos correctivos.
· Adecuado uso de herramientas y elementos de medición.
3.2.4.3. ACTITUDES.
· Responsabilidad en realizar los mantenimientos en el horario acordado.
· Orden en el espacio de trabajo.
· Trato cordial y amable con el personal del hotel y huéspedes.
· Proactividad para detectar y solucionar fallas.

[bookmark: _Toc214986220]3.2.5. COMPETENCIAS LABORALES DEL PERSONAL DE LIMPIEZA

3.2.5.1. EXPERIENCIA.
Mínimo 1 año de experiencia en servicios de aseo general.
3.2.5.2. HABILIDADES.
· Organización y compromiso en la labor de limpieza.
· Eficiencia en la jornada laboral.
· Uso correcto de detergentes y retirada de restos en artículos pertenecientes al hotel.
3.2.5.3. ACTITUDES.
· Respeto hacia el personal de trabajo y los huéspedes.
· Puntualidad en el horario laboral.
· Actitud positiva en la jornada laboral.

3.3. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECÍFICO: 3
Para diseñar la estructura del manual de funciones por competencias laborales del hotel D'Lucchy, se tuvo en cuenta las funciones y competencias laborales de cada trabajador. También se establecieron las condiciones de trabajo para cada puesto, los riesgos, y las medidas preventivas y de seguridad. Por otro lado, está compuesto por objetivos que mencionan el propósito de este manual, una justificación que expone el porqué y el para qué de su realización, las ventajas que guían este proyecto, una especificación del alcance de las actividades, una evidencia de su organigrama organizacional, una descripción de la actividad económica del hotel, sus políticas gubernamentales que rigen su funcionamiento, y su misión y visión que impulsa sus servicios satisfactoriamente. 
 




[image: ]
MANUAL DE FUNCIONES
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DESCRIPCIÓN DEL HOTEL

El Hotel D'Lucchy es una empresa familiar ubicada en Aguachica Cesar, en la Carrera 15 #6-41 Barrio Olaya Herrera, la cual presta el servicio de hospedaje a viajeros extranjeros y a personas aledañas al municipio, para brindarles comodidad y seguridad en un ambiente equipado para brindar sus necesidades de estadía y descanso. Se ubica en un punto estratégico de comercio, en donde los huéspedes pueden encontrar rápidamente restaurantes, almacenes de ropa y panaderías, lo que les permite disfrutar su experiencia con varias opciones gastronómicas del municipio. Además, el hotel se encuentra ubicado cerca del parque principal, el cual queda solo a unas tres cuadras bajando, para que puedan compartir en familia, y puedan estar en un ambiente apto de diversión y tranquilidad.






ORGANIGRAMA




El hotel está bajo la dirección de Luz Enith Hernández Gómez, quien, en su rol de gerente, se encarga de coordinar y supervisar las actividades operativas del establecimiento. En el área administrativa, se encuentra un recepcionista, responsable de atender a los huéspedes y garantizar un servicio de calidad desde su llegada. Asimismo, el hotel cuenta con un contador, encargado de elaborar los registros financieros y los informes contables relacionados con las inversiones y los gastos necesarios para su funcionamiento. De igual manera, dispone de un técnico externo que se ocupa del mantenimiento y la reparación de los aires acondicionados, y una persona encargada del aseo, responsable de mantener un ambiente limpio y acogedor.


MISIÓN 

El hotel D'Lucchy presta los mejores servicios para la comodidad, tranquilidad y seguridad de sus huéspedes. Se ofrece una excelente atención al cliente para estar al tanto de cada uno de sus requerimientos y necesidades.



VISIÓN

En el 2030 el hotel D'Lucchy será el hotel con más posicionamiento en el municipio, con una totalidad de 25 habitaciones, que preste el servicio de alojamiento de forma segura y garantizada. Además, los huéspedes disfrutarán de un espacio acogedor con acceso a una piscina y un restaurante, en el que podrán contar con espacios de relajación y diversión, y también con un espacio incluido de parqueadero para sus vehículos.


POLÍTICAS DEL HOTEL

· Política de respeto: tener un comportamiento ejemplar y amable con cada huésped, promoviendo un espacio agradable y acogedor.
· Política de seguridad: garantizar la protección de todos los huéspedes, mediante cámaras de seguridad, personal capacitado y protocolos ante emergencias.
· Política de Limpieza e higiene: mantener todos los espacios del hotel en condiciones óptimas, limpios y desinfectados, cumpliendo estándares de salubridad para la tranquilidad de las familias.
· Política de convivencia: comportarse de manera genuina con cada huésped, y contribuir a un ambiente pacífico y sin ruidos excesivos que generen malestar en la estancia de las personas.
· Política de inclusión y no discriminación: dar bienvenida a todas las personas sin distinción de raza, genero, religión u orientación, promoviendo la igualdad y la diversidad humana. 
· Política de transparencia financiera: claridad en los costos de los servicios del hotel, para evitar inconvenientes.
· Política de sostenibilidad: implementar prácticas responsables con el medio ambiente (uso adecuado del agua, reciclaje, reducción de plásticos).
· Política de atención personalizada: atender oportunamente las solicitudes o quejas de los huéspedes para garantizar su satisfacción.





VALORES DEL HOTEL

· Respeto: promover un ambiente donde se valore la dignidad y derechos de cada persona.
· Empatía: comprender las necesidades de las familias, ofreciendo soluciones rápidas y efectivas 
· Responsabilidad: cumplir con lo establecido por el hotel, en cuanto a servicios, seguridad y calidad.
· Trabajo en equipo: fomentar la cooperación en las diferentes áreas del hotel, para garantizar un servicio integral y apto a los requerimientos de los huéspedes.
· Sostenibilidad: cuidar el entorno natural del hotel, contribuyendo en prácticas sostenibles para su alcance.




MANUAL DE FUNCIONES

OBJETIVOS 
· Establecer las funciones y competencias laborales de cada cargo dentro                 del hotel. 
· Facilitar la coordinación de actividades laborales en el hotel.
· Contribuir en la innovación la gestión del recurso humano.



VENTAJAS
· Esclarece las funciones especificas de cada cargo, evitando duplicidad en tareas laborales.
· Guía para la capacitación de nuevos empleados.
· Contribuye a la integración pacifica y colaborativa de los empleados.
· Promueve el bienestar social de los huéspedes durante su estadía.






ALCANCE
· Aplica a todo el personal del hotel (gerente, contador, técnico externo de aires, recepcionista, colaborador (a) de limpieza).
· Obligatoriedad en su revisión para el gerente y empleados.
· Actualización periódica por cambio de funciones y/o anexo de personal.


JUSTIFICACIÓN

JUSTIFICACIÓN  TEÓRICA

El manual de funciones que se realizará para el hotel D'Lucchy, permitirá conocer a profundidad las responsabilidades de cada uno de los colaboradores, de forma organizada y jerárquica. Así mismo, será un recurso de guía e innovación del recurso humano y las competencias laborales que ejecuta el personal de la microempresa. De esta manera, el autor Cruz (2018, citado en Rincón López, 2023), menciona la importancia de que cada establecimiento cuente con su debida organización vertical en donde se encuentren las funciones de los trabajadores estipuladas en el manual de funciones.




JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA

Este formato guía de funciones empresariales, ayudará al personal del hotel a identificar de manera oportuna sus tareas del día a día, lo que les facilitará cumplir con sus responsabilidades laborales. De esta manera, impulsará la coordinación de las funciones de cada trabajador, evitando duplicidad de las funciones, desorganización o posibles conflictos internos por la falta de claridad en los roles. Todas las necesidades específicas del hotel serán atendidas, puesto que las actividades a desarrollar son delegadas por personal capacitado y competente.


JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA

Para garantizar el cumplimiento de las tareas asignadas al personal del hotel D'Lucchy, se elaborará un instrumento de gestión denominado manual de funciones, en donde se detallará de manera específica las responsabilidades y el ámbito de acción correspondiente a cada trabajador, ofreciendo lineamientos claros sobre su área de desempeño. Asimismo, mejorará la comprensión y delegación de funciones operativas, valorando las competencias individuales de cada colaborador y evitando la sobrecarga laboral.




JUSTIFICACIÓN SOCIAL

En el ámbito social, el manual de funciones del hotel será de buen provecho para el personal y los visitantes, en el que permitirá brindar una atención segura y confiable, en cuanto a la calidad del servicio a los huéspedes. La organización y coordinación de las actividades facilitará que cada área se desarrolle de forma oportuna y efectiva contribuyendo a cumplir con sus funciones, y, además, estar al tanto de las necesidades o requerimientos de los clientes.

















	IDENTIFICACIÓN DEL CARGO

	NOMBRE DEL CARGO 
	Gerente

	ÁREA
	Gerencia

	NÚMERO DE CARGOS
	1

	EN CASO DE URGENCIA LO SUSTITUYE
	Recepcionista

	OBJETIVO PRINCIPAL

	Garantizar la sostenibilidad y rentabilidad del hotel, por medio de la optimización de recursos financieros y calidad en el ambiente corporativo.

	FUNCIONES DEL CARGO

	•	Definir las metas del hotel.
•	Elaborar y aprobar presupuestos (compras y gastos).
•	Supervisar las actividades de las demás áreas (recepción, contaduría, limpieza, y mantenimiento y reparación de aires acondicionados).
•	Fomentar un espacio de trabajo dinámico y colaborativo.
•	Promover talleres de capacitación y motivación al personal.
•	Contribuir en la resolución eficiente de quejas y sugerencias.
•	Implementar estrategias para la satisfacción y fidelización de clientes.
•	Coordinar junto al área de mantenimiento y reparación la revisión preventiva de los aires acondicionados.
•	Velar por el bienestar de los empleados y huéspedes.
•	Tomar decisiones oportunas para la corrección de irregularidades y mejora de resultados.

	COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO

	EXPERIENCIA

	Mínimo 2 años de experiencia en labores afines al cargo.

	HABILIDADES
	ACTITUDES

	•	Orientación al trabajo en equipo (Reconocimiento del aporte de los colaboradores).
•	Liderazgo (Delegación de tareas efectivamente).
•	Pacificador(a), (Capacidad para manejar conflictos con el personal del hotel como con los huéspedes).
•	Atención y servicio al cliente (Trato cordial, empático y hospitalario).
	•	Afrontar situaciones difíciles con optimismo e inteligencia emocional.
•	Dar ejemplo con compromiso y responsabilidad.
•	Seguir con el dinamismo del hotel, a pesar de las situaciones inesperadas.
•	Tener en orden documentos y aspectos importantes del hotel.

	CONDICIONES DE TRABAJO

	AMBIENTE

	Oficina con un espacio tranquilo, y accesible al personal del hotel y huéspedes.

	RIESGOS
	MEDIDAS PREVENTIVAS Y DE SEGURIDAD

	FÍSICOS
	· Pausas activas cada 2 horas para evitar el cansancio físico y mental.
· Mantener una postura adecuada frente al PC en horas laborales.
· Capacitaciones para el buen manejo de actividades laborales.
· Respaldo de seguridad informática.

	· Cansancio visual por el uso prolongado de pantallas
· Dolor muscular por mantener posturas inadecuadas
	

	ERGONÓMICOS
	

	· Sobrecarga muscular al estar sentado (a) por mucho tiempo. 
· Problemas musculares por el uso excesivo del teclado y el mouse.
	



	IDENTIFICACIÓN DEL CARGO

	NOMBRE DEL CARGO 
	Recepcionista

	ÁREA
	Recepción 

	NÚMERO DE CARGOS
	1

	EN CASO DE URGENCIA LO SUSTITUYE
	Gerente

	OBJETIVO PRINCIPAL

	Brindar una atención agradable a los huéspedes, durante su ingreso, estadía y salida del hotel, garantizando una prestación de servicios confiables, así como respuesta a sus requerimientos y necesidades.

	FUNCIONES DEL CARGO

	· Atender el ingreso de los visitantes, brindando con claridad los servicios prestados por el hotel.
· Recibir solicitudes y quejas de los clientes.
· Registrar y modificar reservas en el sistema del hotel.
· Manejar caja menor, registrando pagos y facturas.
· Contestar llamadas telefónicas y correos electrónicos de huéspedes acerca de los servicios del hotel.
· Canalizar solicitudes a las áreas correspondientes (mantenimiento, gerencia, limpieza).
· Verificar la identidad de los huéspedes con sus documentos personales en el proceso de registro.
· Promover la fidelización de los clientes.

	COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO

	EXPERIENCIA

	Mínimo 6 meses de experiencia como recepcionista o cargos similares.

	HABILIDADES
	ACTITUDES

	· Manejo de sistemas en gestión hotelera.
· Manejo de caja y facturación.
· Atención y servicio personalizado al cliente.
· Capacidad de resolución de problemas.
· Gestión de llamadas y correspondencia.
	· Actitud positiva en situaciones bajo presión.
· Respeto por la información confidencial de los clientes.
· Paciencia y tolerancia frente a clientes difíciles.
· Trato cordial y amable a los huéspedes.
· Disposición a trabajar en equipo.

	CONDICIONES DE TRABAJO

	AMBIENTE

	Espacio abierto a recibir a los huéspedes y al personal de la empresa.

	RIESGOS
	MEDIDAS PREVENTIVAS Y DE SEGURIDAD

	FÍSICOS
	· Realizar cada 2 horas pausas activas
· Evitar el uso excesivo de pantallas por largas horas (descanso cada 20 minutos).
· Establecer turnos de descanso adecuados.
· Evitar acumular demasiado efectivo en recepción.
· Tener acceso visible a números de emergencia.

	· Fatiga visual por el uso excesivo de pantallas
· Molestias musculares por malas posturas estando sentado
	

	ERGONÓMICOS
	

	· Postura permanente por el uso de aparatos tecnológicos (PC, teclado, mouse).
	

	PSICOSOCIALES
	

	· Estrés por afrontar situaciones complicadas con los clientes.
· Turnos nocturnos que pueden afectar el descanso.
	

	SEGURIDAD
	

	· Riesgo de hurto por el manejo de dinero en caja.
· Exposición a situaciones de emergencia (incendios, evacuaciones, alteración de orden público dentro del hotel).
	


















	IDENTIFICACIÓN DEL CARGO

	NOMBRE DEL CARGO 
	Contador

	ÁREA
	Contaduría

	NÚMERO DE CARGOS
	1

	EN CASO DE URGENCIA LO SUSTITUYE
	Gerente o Recepcionista

	OBJETIVO PRINCIPAL

	Presupuestar los ingresos, costos y gastos del hotel, optimizando los recursos económicos para garantizar la rentabilidad del negocio.

	FUNCIONES DEL CARGO

	•	Registrar las operaciones financieras y contables del hotel (ingresos, costos y gastos).
•	Supervisar el funcionamiento de la caja menor.
•	Asesorar al área gerencial acerca de estrategias para la contribución a la sostenibilidad y rentabilidad de la empresa.
•	Cumplir con la normativa contable, financiera y tributaria, asignada al sector hotelero.
•	Mantener la actualización de los libros contables.

	COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO

	EXPERIENCIA

	Experiencia mínima de 2 a 3 años en el área contable, preferiblemente en el sector hotelero o servicios.

	HABILIDADES
	ACTITUDES

	· Manejo de software.
· Capacidad de análisis contable y financiero.
· Manejo de presupuestos (ingresos, costos y gastos).
· Conocimiento en normativa NIIF, laboral y tributaria.
· Comunicación clara para la presentación de informes.
	· Ética profesional en la confidencialidad de la información.
· Actitud positiva frente a circunstancias del déficit económico.
· Tolerancia al estrés laboral.
· Capacidad de trabajo en equipo con todas las áreas de la empresa.
· Proactividad al presentar problemas y al mismo tiempo brindando soluciones.

	CONDICIONES DE TRABAJO

	AMBIENTE

	Oficina reservada y tranquila, para el seguimiento contable del hotel.

	RIESGOS
	MEDIDAS PREVENTIVAS Y DE SEGURIDAD

	FISICOS
	· Postura adecuada
· Pausas activas de 5 a 10 minutos cada 2 horas.
· Descansar la vista de estar tanto tiempo frente a pantallas (descanso cada 20 minutos por 20 segundos) mirando a otro lado.
· Tener uso de contraseñas, copias de seguridad y aplicativo de antivirus actualizado.

	· Cansancio de la vista por uso excesivo de pantallas.
· Dolores musculares por rutina sedentaria.
	

	PSICOSOCIALES
	

	· Estrés por carga laboral
	

	ERGONOMICOS
	

	· Cansancio físico y mental por trabajo excesivo sin descanso.
	

	SEGURIDAD
	

	· Riesgo de pérdida de datos contables y financieros, por fallas informáticas o fraude.
	























	IDENTIFICACIÓN DEL CARGO

	NOMBRE DEL CARGO 
	Técnico Externo

	ÁREA
	Mantenimiento y reparación de aires acondicionados y electricidad

	NÚMERO DE CARGOS
	1

	EN CASO DE URGENCIA LO SUSTITUYE
	Otro Técnico Externo

	OBJETIVO PRINCIPAL

	Asegurar un buen funcionamiento de los aires acondicionados del hotel, realizando sus debidos mantenimientos y reparaciones.

	FUNCIONES DEL CARGO

	· Realizar revisiones periódicas de los aires acondicionados.
· Atender mantenimientos correctivos en caso de fallas.
· Informar de manera inmediata al gerente o recepcionista acerca del cambio de repuestos o del equipo completo.
· Coordinar con cada una de las áreas de hotel la programación de reparaciones (gerencia, recepción, contaduría, limpieza).
· Recomendar uso sostenible de los aires acondicionados.

	COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO

	EXPERIENCIA
	

	Mínimo 1 año de experiencia en mantenimiento de aires acondicionados y electricidad.

	HABILIDADES
	ACTITUDES

	· Conocimiento en mantenimiento y reparación en aires acondicionados.
· Manejo adecuado de la electricidad y electrónica.
· Planificación de mantenimientos correctivos.
· Adecuado uso de herramientas y elementos de medición.
	· Responsabilidad en realizar los mantenimientos en el horario acordado.
· Orden en el espacio de trabajo.
· Trato cordial y amable con el personal del hotel y huéspedes.
· Proactividad para detectar y solucionar fallas.

	CONDICIONES DE TRABAJO

	AMBIENTE

	Realización de trabajos en diferentes áreas del hotel, en donde se presenta la exposición de variaciones en temperatura, polvo, humedad y ruido.

	RIESGOS
	MEDIDAS PREVENTIVAS Y DE SEGURIDAD

	FÍSICOS
	· Uso obligatorio de implementos de seguridad: casco, guantes, gafas, botas, y demás.
· Señalización del área de trabajo.
· Capacitación en riesgos eléctricos.
· Pausas activas para evitar cansancio físico y mental durante la jornada.

	· Caídas al trabajar en alturas.
· Descargas eléctricas en aires defectuosos.
	

	ERGONÓMICOS
	

	· Levantamiento de aparatos pesados.
· Posturas forzadas que causen tensiones musculares.
	

	AMBIENTALES
	

	· Ruido, calor, polvo y humedad en áreas de trabajo.
	

	QUÍMICOS
	

	· Exposición a gases refrigerantes y sustancias para la limpieza.
	




	IDENTIFICACIÓN DEL CARGO

	NOMBRE DEL CARGO 
	Personal de Limpieza

	ÁREA
	Aseo General

	NÚMERO DE CARGOS
	1

	EN CASO DE URGENCIA LO SUSTITUYE
	Personal que esté disponible

	OBJETIVO PRINCIPAL

	Mantener la limpieza de todas las áreas del hotel, promoviendo la higiene y una estancia agradable a los huéspedes.

	FUNCIONES DEL CARGO

	· Realizar limpieza diaria en todos los espacios del hotel.
· Reportar al área de mantenimiento o recepción acerca de anomalías encontradas.
· Garantizar el correcto desecho de los residuos como lo plantea la normativa ambiental y de bioseguridad. 
· Atender solicitudes de los huéspedes acerca de la limpieza o higiene.

	COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA EL CARGO

	EXPERIENCIA
	

	Mínimo 1 año de experiencia en servicios de aseo general laboral.

	HABILIDADES
	ACTITUDES

	· Organización y compromiso en la labor de limpieza.
· Eficiencia en la jornada laboral.
· Uso correcto de detergentes y retirada de restos en artículos pertenecientes al hotel.
	· Respeto hacia el personal de trabajo y los huéspedes.
· Puntualidad en el horario laboral.
· Actitud positiva en la jornada laboral.

	CONDICIONES DE TRABAJO

	AMBIENTE

	Oficio en todos los espacios del hotel, expuesto(a) a variaciones de temperatura y olores.

	RIESGOS
	MEDIDAS PREVENTIVAS Y DE SEGURIDAD

	FISICOS
	· Usar correctamente los implementos de protección personal (guantes, tapabocas, gafas y botas si es necesario).
· Tener precaución en el uso de detergentes y sustancias químicas.
· Mantener los picos secos.
· Realizar el aseo del hotel con posturas adecuadas, sin afectar los músculos del cuerpo.

	· Dolor muscular por posiciones inadecuadas.
	

	ERGONOMICOS
	

	· Mala postura.
	

	QUIMICOS
	

	· Uso de sustancias y productos químicos (contacto en la piel).
	

	AMBIENTAL
	

	· Riesgo de caídas por la humedad en superficies.
	











[bookmark: _Toc214986221]3.4. CONCLUSIONES
Para el desarrollo del primer objetivo específico, el cual se enfatizó en identificar las funciones específicas de cada área del hotel D'Lucchy, se tuvo en cuenta las actividades necesarias de cada personal, para el correcto servicio hotelero. De esta manera, se le asignaron actividades al puesto del área del gerente, del recepcionista, del contador, del técnico externo y del personal de limpieza, los cuales proporcionarán de acuerdo a estas funciones específicas un cargo más avanzado y especializado, puesto que solo se enfocarán en los oficios correspondientes.
Por otro lado, en el segundo objetivo específico enfocado en establecer el perfil de competencias laborales requeridas para cada puesto, se realizó con base a la asignación de las funciones laborales identificadas en el primer objetivo específico. Por medio de este establecimiento de competencias laborales, se da a conocer lo requerido por el hotel, en cuánto a la experiencia sugerida, y a las habilidades y actitudes que debe poseer el trabajador, para un buen manejo de las actividades solicitadas.
Para finalizar, en el tercer objetivo específico se diseñó la estructura del manual de funciones por competencias laborales del hotel D'Lucchy, para dar por concreto las funciones, competencias y todo lo correspondiente al buen manejo laboral del hotel. Además, está compuesto por una descripción del hotel, y las finalidades del manual, incluyendo su importancia, de esta manera se sustenta que es primordial su diseño porque guía al personal hotelero para brindar un mejor servicio a sus visitantes o huéspedes.

[bookmark: _Toc214986222]3.5. RECOMENDACIONES
Dentro de las recomendaciones del primer objetivo, el cual fue identificar las funciones específicas de cada área del hotel D'Lucchy, es importante seguirlas paso a paso, para que cada trabajador pueda enfocarse solo con sus actividades, sin chocar con las funciones de sus compañeros. Para ello, también se requiere capacitación continua del personal, con el propósito de mejorar su desempeño.
En el segundo objetivo específico, acerca del establecimiento del perfil de competencias laborales requeridas para cada puesto, se recomienda que la selección del personal se realicé teniendo en cuenta la cantidad de experiencia establecida, pero sobre todo unas muy buenas habilidades y actitudes en la atención al cliente, las cuales tienen mayor peso en el área laboral.


Para el tercer objetivo específico, sobre el diseño de la estructura del manual de funciones por competencias laborales del hotel D'Lucchy, se recomienda actualizar el manual anualmente de acuerdo a los nuevos requerimientos del hotel para su funcionamiento, y a las necesidades de los huéspedes. Además, es importante adaptar de forma completa el manual de funciones en el hotel, para que su servicio sea de calidad y cumplimiento, proporcionando el bienestar de los visitantes.
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« El hotel queda cerca del
terminal, del parque principal,
almacenes  de  ropa y
restaurantes.

+ Ambiente acogedor y seguro.

* Costos operativos alcanzables
para el cliente.
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* Competencia fuerte con hoteles
grandes.

« Inestabilidad econémica que
reduce el turismo.

« Incremento de costos de
servicios piblicos y
suministros.
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Oportunidades

* Crecimiento del turismo local y
regional.

« Tendencia de viajeros a buscar
experiencias  auténticas y
personalizadas.

* Posibilidad de alianzas con
agencias de viajes, restaurantes
o empresas locales.

Debilidades

* Capacidad limitada de
habitaciones y servicios.

* Falta de inversion en
tecnologfa.

« Dependencia de temporadas
altas para la rentabilidad.




image4.jpg




image1.jpeg
@
]
HOTEL
D'LUCCHY




image2.png
Parque Morrecoya

Calle’6

Hotel d'luch
Hot

Carrera 19

Calleg

C;
Estaciénde Gasolina 2

0°\\e$ 0 LaTerm\%a\ 4

Visto recwemé\{eme

leg
1




