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Introduccion

La préctica empresarial es una de las oportunidades para optar al derecho de grado que brinda
la universidad Santo Tomas de Aquino con el objetivo de que los estudiantes en su mayoria puedan
obtener su primer acercamiento al mundo laboral y poner en préactica la teoria aprendida durante
la fase de formacion, ademas le aporta al estudiante las herramientas necesarias y una primera

experiencia para que pueda enfrentarse a la oferta laboral una vez obtenido el titulo profesional.

Desempefiar la practica empresarial en la Administradora de Servicios Palacios S.A.S,
fortalecio bases de responsabilidad, de liderazgo a la hora de trabajar en equipo y de administrar
un negocio que tiene como prioridad la atencion al cliente, el cuidado de los vehiculos y

pertenencias de los visitantes del centro comercial Llanocentro

Por decision del comité de opciones de grado, se autorizé al practicante la realizacion de la
practica empresarial comprendida entre los dias 03 de marzo de 2017 al 03 de septiembre de 2017,
para optar por el titulo de profesional en negocios internacionales, en la empresa Administradora
de Servicios Palacios S.A.S, y fue asignado como tutor el docente Edison Orlando Garzon

Céspedes especialista en gerencia logistica y docente de la universidad Santo Tomas de Aquino.
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Abstract

The business practice is one of the opportunities to opt for the degree offered by the Santo
Tomas de Aquino university with the aim that students can get their first approach to the world of
work and put into practice the theory learned during the phase of training, also provides the student
with the necessary tools and a first experience so that he can face the job offer once he has obtained
the professional title.

Performing the business practice in the Services Administrator Palacios SAS, strengthened
bases of responsibility, leadership when working as a team and managing a business that has as a
priority the customer service, the care of vehicles and belongings of visitors of the Llanocentro

shopping center.

By decision of the degree options committee, the practitioner was authorized to carry out the
business practice comprised between March 3, 2017 and September 3, 2017, to opt for the title of
professional in international business, in the company Administrator of Services Palacios SAS,
and was assigned as tutor by Edison Orlando Garzon Céspedes, specialist in logistics management

and teaching at Santo Tomas de Aquino University.
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1 Objetivos

1.1 Objetivo general
Mejorar los procesos internos de la empresa, para lograr una organizacion de calidad en los
funcionamientos, poniendo en préctica los conocimientos adquiridos durante el aprendizaje como

estudiante en formacion de la facultad de Negocios Internacionales.

1.2 Objetivos especificos

Supervisar las labores realizadas por el personal de turno de la empresa y brindar apoyo
cuando lo requieran.

o Gestionar estrategias para optimizar el funcionamiento general del estacionamiento.

o Realizar negociaciones con los proveedores de la empresa.

o Entregar los reportes diarios del estacionamiento al area contable.
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2 Informacion de la empresa

La siguiente informacion forma parte del manual de reglamento interno de la empresa que rige
para la ciudad de Villavicencio y fue brindada Unicamente para la consulta del practicante.
2.1 Razon social de la empresa

Administradora de Servicios Palacios S.A.S, Nit. 900.749.996-0
2.2 Resefia historica

Administradora De Servicios Palacios S.A.S. fue fundada el 02 de julio de 2014 en la ciudad
de Villavicencio, con el proposito de brindar soluciones de estacionamiento publico oportunas,
con buen servicio al cliente y tarifas razonables.
2.3 Misidn de la empresa

La Administradora De Servicios Palacios S.A.S. se proyecta como una empresa lider en
soluciones de estacionamiento publico en la ciudad de Villavicencio y a nivel nacional, brindando
la mejor tecnologia para la vigilancia y control en la custodia de los vehiculos.
2.4 Vision de la empresa

La Administradora De Servicios Palacios S.A.S. tiene como vision para el afio 2020 convertirse

en la mejor empresa prestadora de servicios de estacionamientos en la ciudad de Villavicencio,

brindando tarifas justas y un excelente servicio al cliente.
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3  Estructura organizacional

La Administradora de Servicios Palacios S.A.S. tiene como estructura el esquema que podemos
observar en la imagen 1, destacando en color naranja el cargo desempefiado por el practicante y
los empleados que este tiene a su mando.

REPRESENTANTE
LEGAL

JEFE DE
ESTACIONAMIENTO

SUPERVISOR

CAJEROS OPERARIOS OPERARIOS ZONA SEGURIDAD

TALANQUERA MOTOS

Imagen 1. Organigrama de Administradora de Servicios Palacios S.A.S, Adaptado del Reglamento interno
Administradora de Servicios Palacios S.A.S
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4 Funciones del practicante

Durante la préctica empresarial se busca que el estudiante aplique los conocimientos adquiridos
en pro de mejorar los procesos de la empresa, y que sus funciones le permitan relacionar su

preparacion académica, con su desempefio laboral.

4.1 Cargo

El cargo para el cual aplico, es denominado Supervisor — Jefe de Personal.

4.2 Funciones del cargo

A continuacién, se describen las funciones principales que realiza el practicante en su jornada
laboral, sin embargo, realiza otras tareas fuera de las establecidas por el contrato, debido a que es

miembro del consejo de administracion del centro comercial Llanocentro.

4.2.1 Manejo del personal y contratacion

Durante el tiempo de trabajo realiz6 tareas tales como: elaborar la malla de turno de los demas
empleados cada domingo v la realizacion de la planilla de néminas a final de cada mes a contaduria
para su aprobacién como podemos observar en la imagen 2 y 3, recepcion y verificacion de
incapacidades. Efectuar llamados de atencion y elaborar reportes de rendimiento del personal,
realizar la capacitacion del equipo de trabajo en temas como: servicio al cliente — primeros auxilios
- brigadista en simulacros de desastres - certificacion de seguridad de bomberos y manejo de

extintores.
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TURNO PUNTOS DE PAGO

TURNO RELEVOS

NOMBRE CAJERO = M M :
29 30 31 1
YENIFER ARANDA | 5:30-14:30 | 5:30-14:30 | 5:30-14:30 [ 5:30-14:30
DIANA ALVAREZ 14:30-23:00] 14:30-23:00] 14:30-23:00] 14:30-23.:00] 14:30-23:00
TURNO TALANQUERAS
™M ™M
NOMBRE LOGISTICO - . v > D
29 30 31 2 3 4
JEFFER SALAZAR 5:30-14:30 | 5:30-14:30 | 5:30-14:30 5:30-14:30 | 5:30-14:30 | 6:30-14:30
JESSICA GARCIA 14:30-23:00 14:30-23:00| 14:30-23:00[ 14:30-23:00] 14:30-23:00] 14:30-23:00
TURNO MOTOS
L ™M M 1 v | s | D
NOMBRE LOGISTICO
29 30 31 1 2
JOHAN BARBOSA | 5:30-14:30 | 5:30-14:30 | 5:30-14:30 | 5:30-14:30 | 5:30-14:30
ERIKA CORREA 14:30-23:00| 14:30-23:00| 14:30-23:00( 14:30-23:00 14:30-23:00] 14:30-23:00

MANUEL MADRID
ANGI CARRANZA
FRAYDEBER MONTANA | 13:00-22:00| 9:00-18:00

8:00-17:00 |14:30-23:00

8:00-17:00

5:30-14:30

14:30-23:00

5:30-14:30

9:00-18:00

9:00-18:00

9:00-18:00

5:30-14:30

14:30-23:00

13:00-22:00

9:00-18:00

9:00-18:00

95:00-18.00

Imagen 2. Malla de turnos, por Cristian Gonzalez Guarnizo, 2017

15

MES
DICIEMBRE NOMINA
3 DEL 01/12/2017
c AL 31122017
H FECHA EX. 31122017
DEVENGADO DEDUCIDO
NO | nousreoeLeuptespo [OFIRCACL | sueoo valer f AT AUXILIO  [PRIMASERY ToTAL DEV |-SAUD | PENSION |y bep] meToP.
Labor PERIODO | Hora de 583140 0,04 0,04
1 DMANA MARCELA ALVAREZ 40.216.520 ko) S TITNMT| S 3074 | § 83140 § 458082 (5 1392286 (S5 34043|5 34043 (S5 6B085|S5 1324201
2 JOHAN BARBOSA 86077254 ra S 663945| S 3074 | § 74826 $ 457365(5 1311405|5 311695 3169 | S 62337 | § 1.249.067
3 FRAYDEBER MONTARA 1125550766 0 § TATMT| 5§ 3074 | § 83140 S 479590 (S5 1454138 |5 35656 |5 35656 |5 71313 | § 1.382.825
4 'YENIFER ARANDA 1121952171 0 S TIINT| S 3074 |8 82140 S 473346 | S 1483263 |5 32T |5 3B271| S 725425 139072
H ERIKA VIVIANA CORREA GONZALE] 40.332.108 0 S TIINT| S 3074 | § 82140 S 475267 S 14490815 |5 235656 |5 35656 |5 71313 § 1378.502
8 ANGIE CARRANZA 1121915809 28 S 68853 |5 3074 | § 77597 S 457701 | § 1373683 | S 33535 |5 33535|§ 67071 | S 1306612
7 JESSICA GARCIA 1119889651 k) $ TIMT|S  3074|S 83140 § 474787 (S 1407070 (S 33966 |5 33966|S 67931 (S5 1339138
8 JEFFER SALAZAR 1121936748 0 S TITNMT|S 3074 | § 83140 § 473826 (5 1450295(|5 3STII|S 35T S V1485 | S 1378829
9 MANUEL FERNANDO MADRID 1120369742 0 § TITNMT| S 3074 | § 83140 § 159223 (6§ 1124165 (5 35272 |§ 35272 (|§ 70544 |5 1.083821
10 CRISTIAN MURCIA 1121892201 3 $ 2.000.000 $ - $1.000.000 [ § 3000000 |5 80000|S 680.000|S 160000 |5 2.840.000
" CAMILO GONZALEZ 1121906703 n S 800000| S 3333|§ 831405 200000 [ S 508917 |§ 1723391 (§ 37333 |5 37333 |§ 74667 |5 1648724
TOTALES
$9316500| 8 34072 S 8175438 2_”0000 $5416.103 | §17.149510] 421&5 3 @ $ 857.§0 S 16.292.241

Imagen 3. Planilla de nGmina, por Cristian Gonzélez Guarnizo, 2017

Ademas, fue el encargado de entrevistar los aspirantes a los cargos operativos, asi como realizar

el proceso de induccion de las tareas inherentes al cargo aplicado tales como: el manejo de la caja,

rondas de seguridad, manejo de la talanquera y la dispensadora de tarjetas, revision de vehiculos

y relevos en los puntos asignados de trabajo.
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4.2.2 Servicio al cliente

El practicante en cuanto a manejo del servicio al cliente ejecutd lo siguiente: Recibir y dar
respuesta a peticiones, quejas y reclamos que tengan los clientes con el servicio del
estacionamiento, en situaciones como hurtos, dafios a vehiculos, inconformidad con el personal
operativo, tarifas y el tiempo en los periodos de gracia para el no cobro; todo esto en un plazo no

mayor a 15 dias habiles segln ley 1755 de 2015.

En los casos de dafio a un vehiculo y después de haber comprobado mediante el circuito cerrado
de television que dicho dafio fue realizado dentro del estacionamiento y que el vehiculo no
presentaba la averia al ingresar, se procedid en primera instancia a buscar la persona que ocasiono
el dafio; en caso de no encontrarse se buscd realizar un acuerdo de pago inmediato con el usuario
afectado, y si no fue posible conciliar en el momento, el siguiente paso fue pedir al cliente tres
cotizaciones donde especifica el costo de la reparacion y el lucro cesante del vehiculo averiado,

comparandolas con una cotizacion realizada por la administradora de servicios Palacios S.A.S.

En situaciones donde se presento hurto a las pertenencias de los clientes, el centro comercial en
general, incluyendo el estacionamiento, no se hizo responsable por la pérdida de objetos
personales, bajo la salvedad de que el usuario normalmente no registra los objetos de valor que
ingresd al centro comercial, sin embargo, se brindé apoyo al cliente afectado verificando en el

circuito cerrado de television después que la persona realizé la denuncia a la autoridad competente.

Cuando se realizaron eventos de gran envergadura en el centro comercial y la afluencia de
usuarios del estacionamiento fue mayor, se habilitd un punto de pago adicional como el que se
observa en la imagen 4, ubicado en el segundo sétano, esto para disminuir el tiempo de espera de

los clientes al realizar el pago correspondiente.
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Imagen 4. Punto de pago, por Cristian Gonzalez Guarnizo, 2017

4.2.3 Reporte de informes y balances

Una de las principales funciones en el cargo del practicante fue realizar el recaudo a puntos de
pago diariamente, esto con el fin de evitar una gran cantidad de efectivo en la caja fuerte dentro
del punto de pago; después el jefe del estacionamiento y el practicante procedieron a depositar el
dinero en la cuenta bancaria de la empresa y con el propdsito de evitar inconsistencias en el recaudo
de los puntos de pago, el practicante como encargado de supervisar dichos puntos, diligencié un
formato de arqueo en el que se hizo la anotacién de la cantidad de billetes y monedas de la misma
denominacidn que estaban en la caja después de cada turno, el cual debe coincidir con la tirilla de

cierre.

Por otro lado, diariamente ingreso el recaudo general del dia, resumen de gastos, movimientos
de entrada y salida de dineros, asi como tablas de comparativos de ventas de los afios 2015,2016

y 2017 y estado de resultados de cada mes con su respectivo cierre financiero.

El hotel GHL tiene un convenio especial con el estacionamiento, en el cual tiene en arriendo 30
bahias exclusivas para sus clientes, la funcién con ellos fue la de elaborar un reporte semanal del
uso del estacionamiento y compararlo con el reporte generado por el hotel, para que a final de cada

mes se enviara la respectiva cuenta de cobro.
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4.2.4 Manejo de inventarios

Entre las funciones del practicante también se encontraba elaborar al final de cada jornada el
inventario de tarjetas de ingreso al estacionamiento, esto con el fin de detectar el deterioro o
perdida de las mismas; si al cliente se le extraviaba la tarjeta o esta se encontraba en mal estado,
debia cancelar la suma de $25.000 en punto de pago, y de igual manera diligenciar un formato

donde se registraba la informacion de la persona y del vehiculo.

Semanalmente recolectaba en la base de datos el nimero de tarjetas no disponibles para que el
jefe del estacionamiento contactara al proveedor, y realizar la compra de mas tarjetas; para dicho
caso la empresa que se contacto fue Controles Inteligentes Ltda., diariamente hubo un promedio
de ingreso de 2000 vehiculos y 700 motocicletas al estacionamiento, por tal razon fue de vital

importancia que las tarjetas de parqueo fuesen suficientes para atender la demanda.

4.2.5 Contacto con proveedores

La empresa Controles inteligentes Ltda. Es la entidad prestadora del servicio de software y
equipos electronicos para las talanqueras como podemos observar en la imagen 5. La
comunicacion con esta empresa siempre se realiza mediante correo electrénico y el portal de
registros que tienen en su base de datos de clientes, en las ocasiones en que se presentan fallas en
el software, dado que con los controles inteligentes es posible acceder al sistema del
estacionamiento remotamente y reparar dicha falla, pero cuando el problema se registra en uno de

los equipos o en las tanqueras, la empresa envia un técnico para realizar el mantenimiento.

Como segundo proveedor importante se mantuvo contacto la empresa Conceptos graficos
Villavicencio, la cual realiza la publicidad y sefiales de transito e informativas tales como los
tableros para discapacitados, zona de bicicletas, tarifas al puablico, altura maxima permitida, zona

de motos y las bahias del Hotel.
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Imagen 5. Entrada vehicular al centro comercial, por Cristian Gonzélez Guarnizo, 2017

4.3 Consejero administrativo

Como miembro del consejo administrativo del centro comercial participé en la elaboracion del
acta donde constata la forma y fecha de la convocatoria, la identificacion de los consejeros
asistentes, el cumplimiento del cu6rum requerido segun el articulo precedente, los temas tratados

y las decisiones adoptadas.

El consejo de administracion puede constituir los comités de estudio permanentes o transitorios,
que crea necesarios para el analisis de determinados temas; el consejo reglamentaré las facultades,
responsabilidades y funcionamiento de cada comité, asi mismo como el nimero de sus miembros,

sin embargo, deben estar coordinados por un consejero principal o dado el caso uno suplente.

4.3.1 Obligaciones del Consejero administrativo

e Adoptar su propio reglamento interno.

e Designar a su presidente.

e Planificar el funcionamiento del centro comercial.

e Preparar planes de desarrollo y someterlos a consideracion de la asamblea.

e Nombrar y remover el administrador del centro comercial.

e Nombrar y remover al suplente del administrador del centro comercial y sefialar la
cuantia de la fianza que debe otorgar al administrador para garantizar el manejo de los

bienes y fondos de la propiedad horizontal.
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El consejo de administracion tiene un periodo de dos afios (2) para ejercer; siendo la asamblea
general quien escoja y asigne las funciones al consejo. Tomara las decisiones necesarias en cada
reunién para que la persona juridica cumpla sus fines de acuerdo al reglamento de propiedad
horizontal.

4.4 Herramientas otorgadas por ASP para la realizacion de las actividades.

Esta son algunas de las herramientas que la Administradora de servicios Palacios S.A.S ha

aportado durante la practica empresarial.

Computador Acer.

e Escritorio Asenti.

e Radio HYT.

e Impresora Epson.

e Dotacion personal.

e Acceso a la base de datos de la empresa.

e Usuario y contrasefia para facturacion y servidor.

También brindo el apoyo al practicante de seguir estudiando, siendo flexibles en sus horarios
de trabajo para que no hubiese obstaculos con sus estudios; remuneracién por el contrato de trabajo

y la oportunidad de ejercer un cargo administrativo.



Informe de préctica empresarial — Administradora de Servicios Palacios S.A.S 21

5  Cuellos de botella “problemas”

5.1 Nueva administracion

Al iniciar labores en esta compafiia se observo bastantes falencias en cuanto al control en el
estacionamiento por parte de los trabajadores y clientes durante su visita en el centro comercial
Llanocentro; al contratar con la empresa de Controles Inteligentes Ltda. Para mejorar el servicio
genero unos sobrecostos por lo cual afecto directamente al usuario en el aumento de tarifas y

adquisicion de las nuevas tarjetas lo que genero bastante inconformidad en todos nuestros clientes.

Asi pues, se les explico que el objetivo de nosotros era mejorar el servicio y brindar una mejor

seguridad con todos los equipos necesarios para el buen funcionamiento del parqueadero.

5.2 Manejo del personal

Con respecto a Administradora De Servicios Palacios S.A.S ejercian con un solo administrador
en un horario de lunes a viernes de 8:00 a 12:00 y 14:00 a 18:00 dejando el personal operativo las
horas faltantes para el cierre del estacionamiento sin supervision alguna generando malos procesos

y una atencion al cliente muy negativo.

Finalmente, para acabar con esta falencia se opta por incluir un nuevo cargo en el orden
jerarquico de la comparfiia denominado Supervisor para que pueda brindar acompafiamiento y las

actividades relacionadas por el personal operativo se cumplan con el minimo margen de error.

5.3 Fallas con el sistema

Con las pasadas administraciones no tuvieron un buen manejo en los recaudos de la compafiia
y el flujo de caja se encontraba muy baja, se empezaron a atrasar en los pagos con la empresa
Controles Inteligentes Ltda. Dejando consigo que esta empresa prestadora de servicios no brindara

méas el acompafiamiento y todo el sistema operativo empezara a colapsar trayendo con esto
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consecuencias no favorables en cuanto a los equipos, punto de pago, servidor y el programa de
facturacion.

En definitiva, nosotros como nuevos encargados del estacionamiento duramos con este impase
cerca de 3 meses mientras nuestro recaudo mejoraba y con un acercamiento hacia la empresa
prestadora del servicio para pactar nuevas fechas de pago y asi quedar al dia con las cuentas de

cobro nos solucionaran con establecer nuevamente la conexion al software.
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Conclusiones

La eleccidon de la opcion de grado tomada como préctica empresarial fue una oportunidad potencial
para dar inicio al reconocimiento del &ambito laboral en el cual me capacité y conocer la eficiencia
que cada empresa denota de acuerdo a su actividad comercial; mi participacion activa tuvo aportes
dentro de la compafiia basados en los conocimientos adquiridos en mi etapa de formacion, en aras

de mejorar el funcionamiento del estacionamiento del centro comercial Llanocentro.

v' Se desarrollé las funciones con responsabilidad y cumplimiento de las
actividades que se me asignaron y en el tiempo requerido.

v’ Se aport6 ideas esenciales para mejorar el servicio y la atencién al cliente en
nuestras instalaciones.

v Coordino el personal y llevé a cabo varias capacitaciones para mi crecimiento
personal como el de la empresa, con el fin de obtener un rendimiento eficiente.

v' Comprendi6 asertivamente el proceso de induccion y la responsabilidad de

administrar el estacionamiento.
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AnNexos

Anexos 1. Punto de pago principal sétano 1 “Evento Zaperoco” - Adjunto evidencia fotografica.

Anexos 2. Instalacion de la zona de bicicletas por requerimiento de la alcaldia — Adjunto evidencia

fotografica
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Anexos 3. Capacitacion manejo de equipos portatiles contra incendios con acompafiamiento del
personal de bomberos el dia 27 de octubre de 2016 y 29 de julio de 2017 con una intensidad de 4
horas — capacitacion de servicio al cliente brindado por instructores del Sena el mes de julio y
agosto de 2017.

Adjunto evidencia fotografica.

Anexo 4: Adecuacion de los espacios en la zona de estacionamiento de motos y zona especial

para mamas — Adjunto evidencia fotografica.




