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INTRODUCCION

El Departamento de Recursos Humanos es uno de los mas importantes
dentro de las empresas de la hospitalidad, ya que su importancia radica en el
servicio de atencion al cliente, satisfaciendo las necesidades de comodidad y
garantizando una excelente estadia. Es notorio sefialar que muchos
problemas que se presentan con el personal de un hotel se pueden evitar
con la correcta seleccidn y capacitacion del personal y el crear un agradable
ambiente laboral. Esto contrasta con la necesidad generalizada que el sector
hotelero presenta en cuanto a gestion de personas, por encima de todo en el
ramo de la hoteleria, sabiendo que los servicios que se ofrecen se canalizan
a través del talento humano. Es aqui, mas que en muchos otros sectores, es
clave y estratégica la gestion de los colaboradores (trabajadores) que
atienden a los clientes (Tesone, 2008).

Actualmente, la Gestion del Talento Humano presenta una nueva
filosofia de accién, la denominacion Recursos Humanos desaparece y da
lugar a un nuevo enfoque en el que las personas se consideran seres
humanos y no simples recursos empresariales, se habla de administrar con
las personas, utilizan la informacion disponible, aplican sus conocimientos,
habilidades, y toman decisiones adecuadas para garantizar un servicio de
calidad. Desde esta perspectiva, el principal cliente de la empresa son los
trabajadores.

El talento humano tiene como objetivo principal informar a los
empleados sobre las filosofias, politicas, y objetivos de la empresa, asi como
también, integrar a los trabajadores, a través de mecanismos de motivacion y
de realizacion personal por medio de remuneracion, programas de
entrenamiento, capacitacion, destacando y valorando las necesidades
individuales para que se sientan orgullosos de pertenecer y colaborar con la

organizacion.



El objetivo de esta investigacion tiene como finalidad conocer las
funciones del Departamento de Gestion Humana en el Hotel Unik Margarita,
dicho objetivo se logra a través de un analisis descriptivo, mediante un
entrenamiento profesional que tuvo una duracion de 360 horas como minimo
con ayuda de una asesora laboral, la cual es experta en el area, a su vez, se
cuenta con la consulta bibliografica relacionada con el tema.

Aprender sobre esta area es importante ya que el éxito y la calidad
vienen determinados por el ambiente fisico y la disposicion del personal que
presta el servicio, el trabajo de cada uno de los colaboradores de una
empresa hotelera, determina la imagen que refleja el hotel al exterior, a sus
clientes y a sus mismos empleados.

El presente informe de pasantia esta estructurado en tres (3) capitulos:

En el Capitulo I, se presenta una breve descripcion de la empresa
objeto de estudio y del departamento donde se realiz6 la pasantia,
incluyendo la estructura organizativa que compone al mismo.

El Capitulo Il, muestra la descripcion general del Departamento de
Gestién Humana del Hotel Unik Margarita.

En el Capitulo 1ll, se explica detalladamente cada una de las
actividades realizadas en el departamento de Gestion Humana del Hotel Unik
Margarita. Posteriormente se desarrollan las conclusiones, recomendaciones

y referencias.



CAPITULO .

DESCRIPCION GENERAL DEL HOTEL UNIK MARGARITA



1.1. Resefia historica del Hotel Unik Margarita.

A mediados del mes de enero de 2014, el Hotel SunSol Parque
Costazul, abrié sus puertas, ofreciendo el servicio de hospitalidad solo en sus
tres(3) primeros pisos y algunos servicios en el area de alimentos y bebidas
en el restaurante, mientras eran reconstruidos y equipados el resto de los
pisos y habitaciones del hotel. (Figura 1)

Para inicios del aflo 2015, exactamente en el mes de febrero, se
realiza en el hotel un cambio de nombre comercial y razon social, puesto que
el mismo se consideraba el Unico hotel de ciudad de la cadena SunSol y por
tanto es nombrado, segun el Reglamento Interno, Manual del Colaborador
del Hotel Unik Margarita (2015), el mencionado hotel es definido como:

“

. un hotel de ciudad, minimalista con mucho estilo y buen
gusto, es la armonia perfecta entre el lujo y la naturaleza que
brinda una hospitalidad Unica. Sensaciones de relax se funden
en este lugar intimo y ecléctico, ideal para quienes viven con
pasién y aquellos que hacen de los negocios un placer. Unik es
vanguardista, innovador, inspirador, un concepto hotelero
disefiado para quienes disfrutan de la vida”. (p. 1).

Figura 1. Entrada principal del Hotel Unik Margarita
Fuente: www.letsbookhotel.com (2015).



1.2. Ubicacién del Hotel Unik Margarita

El Hotel Unik Margarita esta ubicado en el Centro Comercial Parque
Costazul, en la Avenida Jovito Villalba, Sector Los Robles, Pampatar, en el

municipio Maneiro, estado Nueva Esparta. (Figura 2)
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Figura 2. Ubicacidon del Hotel Unik Margarita
Fuente: www.google.co.ve/mapsm(2015)

1.3. Categorizacion y clasificacién del Hotel Unik Margarita.

Segun el articulo 5 del Reglamento Parcial de la Ley Organica de
Turismo sobre Establecimientos de Alojamiento Turistico (1998), se define a

la categorizacién como:

El proceso aplicado a los establecimientos de alojamiento
turistico con la finalidad de medir la calidad y cantidad de
servicios que prestan a los huéspedes, el cual los ubicara en
una categoria determinada, segun el Tabulador de Servicios
gue corresponda a su clasificacion.



Por otra parte, en el articulo 2 del mencionado reglamento se expresa

lo relacionado al concepto de establecimiento de alojamiento turistico:

Se considera establecimiento de alojamiento turistico aquel que
presta al publico el servicio de hospedaje en formar temporal,
con areas e instalaciones comunes, que consta de una
edificacion o conjunto de edificaciones construidas o
acondicionadas para tal fin, y operadas en forma conjunta,
ocupando la totalidad o parte de dichas edificaciones.

Estos establecimientos de alojamiento turistico se categorizan por
clases o estrellas, asi como lo establece en el Articulo 11 del Reglamento
Parcial de la Ley Organica de Turismo sobre Establecimientos de

Alojamiento Turistico (ob. cit.), expresa que:

a) Hotel de Turismo: De una (1) a cinco (5) estrellas

b) Hotel Residencia de Turismo: De una (1) a cinco (5)
estrellas.

c) Motel de Turismo: De una (1) a tres (3) estrellas

d) Hospedaje o Pension de Turismo: De una (1) a dos (2)
estrellas.

e) Posada de Turismo: De una (1) a cuatro (4) estrellas.

f) Estancia de Turismo: De una (1) a cuatro (4) estrellas.

g) Hato, Finca o Hacienda de Turismo: De una (1) a cuatro (4)
estrellas.

h) Campamento de Turismo: De tercera (3a.) a primera (1ra.)
clase. Cuando la categoria se establece por el otorgamiento
de estrellas, la escala menor es de una (1) estrella y la
maxima de cinco (5) estrellas. Cuando la categoria se
establece por clase, la escala inferior es la tercera (3a.)
clase y la superior es la primera (1ra.) clase.

Por tal motivo, la categorizacibn se efectia dependiendo de las
condiciones que deben cumplir los establecimientos de alojamiento turistico y
el tipo Hotel de Turismo. Generalmente los hoteles estan clasificados en
categorias segun el grado de confort, posicionamiento y el nivel de servicios

gue ofrecen, por lo tanto es por esto que en las empresas se deben cumplir



con una evaluacion previa por parte del Ministerio del Poder Popular para el
Turismo para el otorgamiento de la categoria correspondiente de la empresa.

1.4. Misién del Hotel Unik Margarita.

Chiavenato (2011) expresa que la mision de una empresa “constituye
una manera de expresar el sistema de valores en términos de creencias o
areas basicas de accion de la organizacion” (p. 18).

Por tanto, y segun informacion sefialada en el Reglamento Interno,
Manual del Colaborador del Hotel Unik Margarita (ob. cit.), la misién de la
empresa es: “Brindar un servicio profesional calido de hospitalidad, con alto
perfil de ejecucién, vanguardista adaptado a las necesidades, tendencias y
exigencias del mercado y que nos permita trascender generaciones”. (p. 3)

Con base a esto, se resalta como punto de vital importancia la
satisfaccion de las necesidades a la cual hacen referencia en la mision, en el
cual se puede indicar que dicho postulado guarda estrecha relacién con lo
expuesto por el autor antes citado, pues el mismo indica que estas se
refieren a la satisfaccidon de la necesidad de los clientes, en donde se
direccionan todos los esfuerzos en pro de garantizar el disfrute y confort

pleno durante su estadia en el hotel.

1.5. Visién del Hotel Unik Margarita

La vision es definida por Chiavenato (ob. cit.) como:

La vision organizacional, o vision del negocio, se refiere a
aqguello que la organizacion desea ser en el futuro. La vision es
muy inspiradora y explica por qué diariamente las personas
dedican la mayor parte de su tiempo al éxito de su
organizacion. Cuanto mas vinculada esté la vision del negocio
con los intereses de sus socios, tanto mas podra la
organizacion cumplir con sus propésitos (p. 18).



En concordancia con la informacién mostrada en el Reglamento Interno,
Manual del Colaborador del Hotel Unik Margarita (2015), la vision de la
empresa es: “Proporcionar un alto nivel de servicio ejecutivo a todos nuestros
clientes y llegar a ser reconocidos como lideres hoteleros, donde tengamos
presencia” (p. 3).

Por tanto, la organizacion objeto de estudio, tiene como plan de
negocio establecerse como la empresa lider del sector hotelero en la isla de
Margarita y donde tengan presencia en los préximos afios, brindando un
servicio de hospitalidad de calidad que cumpla con las exigencias y
necesidades de sus clientes, estando a la vanguardia y constante innovacion

para ser competitivos en el mercado.
1.6. Objetivo del Hotel Unik Margarita

En cuanto a los objetivos organizacionales, Hansen (1990), expone

que los mismos deben ir orientados a:

...ofrecer al publico un servicio que resulte aceptable sin dejar

de obtener beneficios satisfactorios a largo plazo sobre las
inversiones de los accionistas y huéspedes, para asi alcanzar
el objetivo que se quiere llegar tanto de productividad e
innovacion. (p. 386).

Llevando esta definicion hacia la realidad organizacional, se puede
indicar que en el Reglamento Interno, Manual del Colaborador del Hotel Unik
Margarita (ob. cit.), se expone que el objetivo de la organizacion es: “Ofrecer
un servicio profesional y calido a nuestros huéspedes, ya sea que estén con
nosotros por negocio, evento social, placer o reunion; ocupandonos y
asegurandonos siempre, que tengan una estadia exitosa y libre de
problemas”. (p. 4).

Por tanto, se considera al Hotel Unik Margarita, como aquel que a

pesar de ser un hotel ejecutivo, se plantea a si mismo como un espacio que



se adapta a las necesidades y requerimientos del cliente, bien sea por placer
o evento, familiar o laboral, en pro de garantizar una estadia plena, de

confort y calidad.

1.7. Normas generales del Hotel Unik Margarita.

Por disposicion de la Junta Directiva del Hotel Unik Margarita, los
colaboradores se rigen por el Reglamento Interno de Trabajo, Manual del
Colaborador del Hotel Unik Margarita(ob. cit.), elaborado por el
Departamento de Gestibn Humana, en el cual se establecen los lineamientos
basicos de conducta que deben ser acatados y respetados por todos
aguellos que hacen vida laboral dentro de las instalaciones del Hotel. En
relacion a lo mencionado anteriormente este reglamento se desglosa de la

siguiente manera:

1.7.1. Nuestra Conducta.

En una primera instancia, en Unik Hoteles, los colaboradores deberan
mantener, en todo momento, una actitud proactiva y una conducta ética
hacia el trabajo, manteniendo un expediente limpio, libre de faltas durante
seis (6) meses, procurando desarrollar una actitud de apertura para el
aprendizaje continuo y dispuesto a contribuir profesionalmente con el
desempefio de sus funciones, brindando apoyo constantemente a sus

comparnieros de trabajo.
1.7.2. Comportamiento esperado.
1.7.2.1. Durante tu jornada laboral:

% Hablar en un tono de voz moderado con gesticulaciones elegantes y
acordes a las situaciones planteadas.
+¢+ Ultilizar un vocabulario profesional y calido que permita la compresion

del oyente.



« Atender llamadas de estricta emergencia familiar, recordando tener el
celular en vibra call, para no perturbar la concentracion de tus
comparieros o distraer a los huéspedes, atendiendo la llamada fuera

de la vista de los mismos.
1.7.2.2. Marcaje de huellay pago:

Todo el personal (colaboradores) de Unik Hoteles, recibiran el pago
quincenalmente de forma oportuna y en dias habiles, con las deducciones
correspondientes de ley.

Es responsabilidad de cada colaborador realizar los cuatro marcajes de
huella correspondientes, recordando que ese registro sera utilizado para
conocer el cumplimiento de su jornada laboral y de las horas extras que, con

previa autorizacion de su supervisor inmediato, tenga cada uno.

1.7.2.3. Deberan marcar:

« La entrada al hotel

+ La entrada a comer

X4

La salida de comer

L)

X4

La salida del hotel

L)

Todas las horas dedicadas a la formacion y capacitacion para mejorar

tu desempefio laboral seran canceladas como horas trabajadas.
1.7.3. Beneficios.

Durante la estadia con la empresa, ademas de los derechos de la ley, el

hotel garantiza los siguientes beneficios:

+ Tienes derecho a recibir induccion de acuerdo al puesto de trabajo,

entrenamiento en el cumplimiento de tus funciones, conocer el riesgo

10



X/
L X4

laboral asociado a tu faena de trabajo, ser capacitado para minimizar
dicho riesgo.

Tener un plan de desarrollo de carrera, adaptado a tus necesidades
segun el cargo.

Conocer el perfil ideal versus el real, diagnéstico de necesidades
adaptadas a tu puesto de trabajo para garantizar un entrenamiento
que cubra las brechas reales, para lograr tu desarrollo como
profesional del servicio.

Conocer y tener el plan de sucesion de carrera.

Tienes derecho a ser escuchado, siguiendo y agotando los canales
jerarquicos de comunicacion, garantizandote confidencialidad y
profesionalismo en la resolucién del conflicto.

El hotel de proveera de un (1) casillero para guardar tus pertenencias
y efectos personales, luego de que te cambies y coloques el uniforme.
El hotel entrega tres (3) uniformes, por cada colaborador,
correspondiente  segun su cargo Yy funciones, entregandolo
diariamente para el intercambio de uno sucio por un limpio.

Tienes derecho evaluar el servicio y expresar tu opinion
trimetramente, de forma completamente andnima, a través de la

medicion del clima laboral.

1.7.4. Comportamientos no esperados, con sancién inmediata

X/
L X4

X/
°

X/
o

Desobedecer, deliberadamente, una orden directa del supervisor bajo
el entendimiento de que esta accién puede ser causal de despido.
Realizar cambios de moneda extranjera con colaboradores o
huéspedes.

Abandonar su puesto de trabajo sin la debida autorizacion de su

supervisor inmediato.
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X/
L X4

X/
L X4

X/
°

Dar informacion falsa en los registros y documentos de la empresa,
incluyendo a la solicitud de empleo, estados financieros, reportes de
noémina, etc.

Faltar al trabajo sin autorizacidn, por mas de tres dias consecutivos en
un periodo de treinta dias.

Estar bajo la influencia de alcohol, drogas u otras sustancias ilegales,
asi como su posesion, consumo o distribucion, durante su jornada de
trabajo o en las instalaciones del hotel.

Realizar juegos de envite o de azar dentro de las instalaciones del
hotel.

Sabotear o dafar intencionalmente la propiedad de la empresa, como
0O son equipos, maquinarias, muebles, uniformes, manuales,
instalaciones en general o material de servicio.

Agredir de cualquier forma a un colaborador o huésped.

Tener comportamientos desordenados, poco profesionales vy
agresivos.

Robo o intento de robo de algin objeto que sea propiedad del hotel o
de algun colaborador o huésped.

Entrar a la habitacion de un huésped sin la autorizacibn de su
supervisor inmediato.

Realizar actos de mala conducta como acoso sexual o laboral, faltas a
la moral y a las buenas costumbres.

Citarse o fraternizar con los huéspedes donde puedan adquirir
sustancias o bienes ilicitos.

Posesion de un arma letal en las instalaciones del hotel.

1.7.5. Estandares de servicio, imagen personal para caballeros.

X/
o

X/
°e

Si usas tinte en el cabello debe ser en tonos naturales

El porta nombre se debe usar por debajo del hombro izquierdo.
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% Independientemente del corte de cabello que se utlice debe
mantenerlo limpio, peinado y que no te cubra la cara.

% Debes usar desodorante después del bafio.

+ Rasurarte todos los dias, para que tu cara tenga una apariencia limpia
y fresca.

+«+ Si usas colonia debe ser suave y discreta.

+ Debes mantener aliento fresco y agradable durante toda la jornada
laboral.

« Ufas limpias y cortas.

% Puedes usar sélo el anillo de matrimonio y el de graduaciéon, maximo
uno por mano, menos en alimentos y bebidas.

%+ Se permite el uso de un reloj discreto.

% No se permite el uso de piercing visibles.
1.7.6. Estandares de servicio, imagen personal para damas.

% Si usas tinte en el cabello debe ser en tonos naturales

¢ El porta nombre lo debes usar por debajo del hombro izquierdo.

% Independientemente del corte de cabello que utlices debes
mantenerlo limpio, peinado y que no te cubra la cara. Si lo tienes largo
siempre debe estar recogido en mofio, trenza o cola de caballo.

% Debes usar desodorante después del bafio.

« Depilarte frecuentemente, para mantener una apariencia limpia y
fresca.

+¢+ Si usas colonia debe ser suave y discreta.

+ Debes mantener aliento fresco y agradable durante toda la jornada
laboral.

+ Unas limpias y si las pintas deben ser de colores neutros.

¢ Puedes usar solo el anillo de matrimonio y el de graduacién, maximo

uno por mano.
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 El maquillaje debe ser discreto y acorde al uniforme y a la hora del dia.

% Si usas zarcillos deben ser discretos y pequefios, no pueden ser
colgantes, ni mas de uno por oreja, asi como los collares, solo esta
permitido el uso de uno solo y de forma discretas menos en alimentos
y bebidas.

+ Esta prohibido el uso de piercing visibles.

¢+ Solo puedes usar una pulsera la cual debe ser discreta.

+ Usar zapatos limpios.
1.7.7. Lenguaje corporal

En la comunicacién, el lenguaje corporal juega un papel muy
importante, el como caminamos, el movimiento de las manos, los brazos, el
tono de voz y las expresiones faciales pueden transmitir mensajes
involuntarios que no siempre son bien recibidos por los que nos rodean. Por
ello debes cuidarlos y procurar que se adecuen al mensaje que deseas

transmitir.
1.7.8. Uniforme.

El uniforme es una herramienta de trabajo, por ello se debe usar
Unicamente dentro de las instalaciones del hotel, mantenerlo siempre en
buen estado, llevandolo apropiadamente. En uno de sus bolsillos debes

portar siempre, la tarjeta de los principios fundamentales del servicio.

Aviso: si pierdes la tarjeta de principios fundamentales del servicio,
tendra un costo su reposicién el cual se debe cancelar, si se deteriora por

uso, podras solicitar una nueva sin costo alguno.
1.8. Valores del Hotel Unik Margarita.

Para definir los valores, Jiménez (2010) expresa que:
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Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro
comportamiento en funcidn de realizarnos como personas. Son
creencias fundamentales que nos ayudan a preferir, apreciar y
elegir unas cosas en lugar de otras, o un comportamiento en
lugar de otro. También son fuente de satisfaccion y plenitud. (p.
28).

Es fundamental para el Hotel Unik que los principios estén presentes
en todas y cada una de las personas que forman parte de él. Tal como lo
muestra el Reglamento Interno de Trabajo, Manual del Colaborador del Hotel

Unik Margarita (ob. cit.)

Productividad.
Innovacion.
Colaboracion.
Optimismo.(p.3)

X/ R/ X/ R/
LR XX E X QIR X 4

Logrando a través de estos valores el éxito y buen funcionamiento de
la empresa, dejando como ensefianza y alcanzando que el personal labore
en el Hotel Unik se comunique con sus clientes con calidez, eficiencia y
mucho respeto, obteniendo asi una excelencia en cuanto alos servicios

prestados.

1.9. Servicios que ofrece el Hotel Unik Margarita
1.9.1. Alojamiento.

El Hotel Unik Margarita cuenta con una (1) torre, de ocho (8) pisos, los
cuales se encuentran distribuidos 22 habitaciones por piso, para un total de
176modernas habitaciones. Las mismas estan divididas en King Deluxe,
Doubles Deluxe, Suites y Handicap, disefiadas para la satisfaccion del
huésped ofreciendo asi una estadia a gusto de este, siendo una amplia
habitacién totalmente equipada para ofrecer comodidad a los huéspedes en

cuanto al servicio de alojamiento.
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Todas las habitaciones tienen una entre sala para la buena ubicacién
de muebles abstractos de color agradable, material de buena resistencia y de
facil limpieza, cuidando asi cada uno de los detalles de las habitaciones
.Logrando asi un ambiente acogedor, teniendo espacios literalmente
iluminados, servicios de teléfono, servicio de despertador, televisor plasma,
zona WIFI, nevera, caja de seguridad, secador de cabello y closet en cada
una de las habitaciones, también posee un kit de amenities que contiene:
jabén de tocador, champu, enjuague para el cabello y crema humectante.

Dichas habitaciones se encuentran conformadas y equipadas de la
siguiente manera:

% King Deluxe: cuenta con una (1) cama King size, aire acondicionado,
bafio privado con ducha, nevera ejecutiva, butacas, escritorio, secador
de cabello, teléfono, porta maleta, caja de seguridad, estacion de
IPOD, televisor LCD de 42 pulgadas y balcon.

Figura 3. Habitacion King Deluxe.
Fuente: www.unikhoteles.com (2015)

« Doubles Deluxe: cuenta con dos (2) camas matrimoniales, aire
acondicionado, bafio privado con ducha, nevera ejecutiva, butacas,
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escritorio, secador de cabello, teléfono, porta maleta, caja de
seguridad, estacion de IPOD, televisor LCD de 42 pulgadas y balcon.

Figura 4. Habitacién Doubles Deluxe.
Fuente: www.unikhoteles.com (2015)

Executive Suites: cuenta con cuenta con dos (2) camas
matrimoniales, aire acondicionado, bafio privado con ducha, nevera
ejecutiva, butacas, escritorio, secador de cabello, teléfono, porta
maleta, caja de seguridad, estacion de IPOD, televisor LCD de 42

pulgadas y balcon.

—_—

Figura 5. Habitacion Executive Suites (Dormitorio).
Fuente: www.unikhoteles.com (2015)
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Figura 6. HabitacionExecutive Suites (Sala).
Fuente: www.unikhoteles.com (2015)

1.9.2. Alimentos y bebidas.
El Hotel Unik Margarita cuenta con el servicio en el area de alimentos

y bebidas, siendo parte fundamental para el buen funcionamiento del
establecimiento hotelero, este servicio es ofrecido en el Gnico restaurante
gue posee el hotel, siendo este:

% Restaurant Citrus. Est4 ubicado al lado del area de recepcion del

hotel, donde ofrece una fusién de sabor mediterraneo con la sazon

propia de la tierra insular. Un equipo de profesionales formados en la

regiébn son los encargados de preparar platos que incluyen desde

entradas frias y calientes hasta carnes, aves, pastas y mariscos.

Este restaurante ofrece desayunos, almuerzos y cenas, de lunes a

sébado, de 7:00 de la mafana a 12 de la noche y los domingos hasta

las 10:00 p.m.
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Figura 7. Restaurant Citrus
Fuente: www.unikhoteles.com (2015)

Lobby Bar: Es un ambiente exclusivo ubicado en el lobby de Unik,
donde se ofrece originales cocteles y tapas, ademas se puede
escuchar lo mas nuevo de la muasica pop, indie, deephouse, chillhouse
y funky. Es el espacio ideal para realizar reuniones de negocios y
encuentros de ejecutivos. También cuenta con una terraza al aire libre.
Lob Bar atiende de domingo a miércoles de 12:00 m a 12:00 pm, y de

jueves a sabado, 12:00 m a 2:00 am.

Figura 8. Lob Bar.
Fuente: www.unikhoteles.com (2015)
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1.9.3. Servicios complementarios.

Para hacer del periodo de ocio de la clientela mucho més agradable el
Hotel Unik Margarita ofrece servicios de Business Center, acceso gratis a
internet WIFI en todas las habitaciones, areas verdes del hotel y las zonas
comunes, copias e impresiones en recepcion, ademas cuenta con un servicio
de lavanderia, sistema de lineas telefénicas y una amplia y hermosa piscina
situada en el entorno de las habitaciones, donde se puede disfrutar
momentos de relajacion durante su estadia; estacionamiento privado y
acceso complementario al Gold’'sGym en el Centro Comercial Parque

Costazul.

1.10. Marco Legal que rige el funcionamiento del Hotel Unik Margarita.

El Hotel Unik Margarita, se rige bajo una serie de aspectos legales que
todo establecimiento debe cumplir para su operacion, por lo que a
continuacion se detallan las leyes, decretos y reglamentos relacionadas con
su fin comercial y con el objeto de estudio de este informe de pasantia,
instituidos estos instrumentos legales por el Estado venezolano, que de una
manera u otra aprueban el funcionamiento y control de los servicios que

presta una empresa de hospitalidad.

1.10.1. Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999).

En esta Carta Magna estan reglamentadas todos los derechos y
deberes de la ciudadania venezolana, asi como también todos los aspectos
relacionados a salud, educacion, politica, trabajo y todo lo relacionado al
funcionamiento de las empresas u organismos a nivel nacional, por tal motivo
y en base al desarrollo de este informe de pasantia y tal como se sefala en

el articulo 310, se establece que:
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El turismo es una actividad econOmica de interés nacional,
prioritaria para el pais en su estrategia de diversificacion y
desarrollo sustentable. Dentro de las fundamentaciones del
régimen socio econdémico previsto en esta Constitucion, el
Estado dictara las medidas que garanticen su desarrollo. El
Estado velara por la creacion y fortalecimiento del sector
turistico nacional. (p. 54).

Con base a lo expuesto anteriormente se reconoce a la actividad
turistica como parte de la diversificacion econOmica y social dentro de la
sociedad y asi proveer trabajo y estabilidad laboral al ofrecer empleo de
calidad a la poblacion.

1.10.2. Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras
(2012).

La Ley Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras,
tiene como objeto promover el trabajo como hecho social, es decir proteger y
garantizar cada uno de los derechos de los trabajadores y las trabajadoras,
los creadores de la riqueza socialmente producida y sujetos protagonicos de
los procesos de educacion para asi alcanzar los fines y bienes del estado
democratico, social de derecho y de justicia, de conformidad con la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (ob. cit.).

Esta ley es indispensable para materializar los derechos de la persona
humana, de las familias y del conjunto de la sociedad mediante la justa
distribucion de la rigueza para la satisfaccion de cada uno de las personas,
para lograr satisfacer cada una de las respectivas necesidades materiales,
intelectuales y espirituales del pueblo, de la misma manera el Hotel Unik

Margarita cumple con cada uno de los reglamentos establecidos por esta ley.
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1.10.3. Decreto con Rango, Valor y Fuerza de la Ley Orgéanica de
Turismo (2012).

En el ambito de la hoteleria es importante aplicar las normas que
establece esta ley porque es la que regula el desarrollo turistico como factor
social y econémico del pais tanto en sectores publicos y privados, para
fomentar la coordinacion y alineacion de esta actividad como factor

determinante de desarrollo social y econémico del pais.

El Decreto con Rango, Valor y Fuerza de la Ley Organica de Turismo
(ob. cit.), expresa en los articulos 51, 53 y 56 que el ejecutivo nacional, por
medio de los O6rganos correspondientes, promovera y estimulara las
inversiones privadas que aumenten el desarrollo del turismo como actividad
comunitaria, es por esto que las empresas tomaran decisiones en cuanto
acciones sociales alrededor de su entorno inmediato, apoyando a las
empresas que ofrezcan servicios turisticos accesibles.

El Hotel Unik Margarita contribuye y apoya de manera eficaz a la
actividad turistica social y efectta los articulos antes nombrado, tomando en
cuenta los principios de cooperacién, coordinacién e informacién interna
institucional; no obstante el hotel cumple con las disposiciones establecidas
en los articulos 99 y 100 en relacion a los deberes formales de los
prestadores de calidad y servicio turistico, que incitan al éxito de la

organizacion en relacion al factor legal.
1.10.4. Ley Organica del Seguro Social (2012).

Esta ley es la encargada de proteger al empleado mientras se
encuentren laborando en la empresa, la Ley Organica del Seguro Social (ob.
cit.) establece que cada trabajador bien sea en el ambito urbano o rural esta
obligado acatar el salario que le corresponda siempre y cuando presten sus

servicios en una empresa.
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El Hotel Unik Margarita, respeta y se somete al cumplimiento general que
establece esta ley ya que al relacionarse una persona a nuestra sociedad se
procede al ingreso al sistema TIUNA del Seguro Social, generando una
constancia que proporciona a su vez el trabajador para asi ir adquiriendo las
cotizaciones correspondientes, que por consiguiente serdn derivadas del

salario establecido del trabajador.

1.10.5. Ley de Alimentacién para los Trabajadores y las Trabajadoras
(2011).

La Ley de Alimentacion para los trabajadores y las Trabajadoras (ob.
cit.) es una ley que contribuye a la ayuda monetaria de todos los ciudadanos
por medio de la transformacion de tickets de alimentacion para favorecer la
calidad de vida de cada trabajador, los bonos establecidos por esta ley dan
resultados tanto al sector privado como el publico ambos otorgan una gran
ayuda positiva a la supervivencia de cada ciudadano.

El Hotel Unik Margarita aplica esta ley de manera especial debido a
gue es de gran importancia para ellos como empresa que sus trabajadores
tengan una buena alimentacion para el desempefio laboral, este
establecimiento otorga este beneficio como una de las prioridades mas
beneficiosas e importantes, por medio de la empresa SODEXO obtienen este
bono alimenticio que el hotel les proporciona, hoy en dia la tecnologia es
muy avanzada por tal motivo dichos bonos alimenticios se respaldan por
medio de una tarjeta electrénica para que a su vez las personas que laboran

en nuestras instalaciones adquieran este bono de forma eficaz.

1.10.6. Ley para las Personas con Discapacidad (2007).

El Hotel Unik Margarita, cumple y se rige por las normas establecidas
de esta ley, para que las personas con discapacidad laboren sin ningun

problema debido a que tienen los mismos deberes y derechos que todos los
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ciudadanos, la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las
Trabajadoras (2012), sefiala que todas las personas que posean alguna
discapacidad tienen igual derecho al trabajo, segun sefiala el articulo 1, esta
ley dice que:

Regular los medios y mecanismos, que garanticen el desarrollo
integral de las personas con discapacidad de manera plena y
autébnoma, de acuerdo con sus capacidades, y lograr la
integracion a la vida familiar y comunitaria, mediante su
participacion directa como ciudadanos y ciudadanas plenas de
derechos y la participacion solidaria de la sociedad y la familia.

(p. 1).

En el Hotel Unik Margarita labora una (1) trabajadora con
discapacidad, no obstante la empresa no toma en cuenta dicha dificultad al
momento de contratar empleados con discapacidades, ya que han
demostrado su trabajo eficazmente, esta compafia hace cumplimiento de la
nombrada ley, ofreciéndoles la oportunidad de trabajo y estabilidad laboral a
cada trabajador donde puedan desarrollar sus habilidades y destrezas

garantizandoles la integracion al campo profesional.
1.10.7. Ley Organica del Sistema de Seguridad Social (2012).

Para un importante desenvolvimiento como empresa actualiza los
datos regidos bajo esta ley y cumple lo estipulado en el articulo 16 de la Ley
Organica del Sistema de Seguridad Social (ob. cit) y se encuentra inscrito en

el Registro Unico de Identificacion del Sistema de Seguridad Social.

1.10.8. Ley del Instituto Nacional de Capacitacion y Educacion
Socialista (2008).

El Hotel Unik Margarita esta inscrito y se rige bajos las normativas que
establece esta ley, se mantiene actualizado en el Registro Nacional de
Aportantes (RNA), en correlacion con lo establecido en el articulo 8, numeral
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9 de la Ley del Instituto Nacional de Capacitacion y Educacidén Socialista
(2008).

1.10.9. Ley Orgénica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (2005).

Hotel Unik Margarita cumple y esta inscrito en la Ley Organica de
Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo (ob. cit.), teniendo
conformado como empresa, el Comité de Seguridad y Salud Laboral, como
lo sefiala el articulo 46:

En todo centro de trabajo, establecimiento o unidad de
explotacion de las diferentes empresas o instituciones publicas
o privadas debe constituirse un comité de Seguridad y Salud
Laboral, érgano paritario y colegiado de participacion destinado
a la consulta regular y periodica de las politicas, programas y
actuaciones en materia de Seguridad y Salud en el trabajo.

(p-33).

El nombrado comité de Seguridad y Salud Laboral se encuentra
conformado con la misma cantidad de delegados de prevencion y
representantes del patrono, por consiguiente a lo establecido en el articulo
41 de esta Ley.

Esta ley tiene como objetivo formalizar en las instituciones vy
lineamientos politicos que le permitan a cada trabajador las condiciones de
salud y bienestar en un dmbito laboral de trabajo apropiado para el ejercicio
de sus facultades fisicas mediante la prevencién de los accidentes de trabajo
y las reparaciones de dafios sufridos.

El Hotel Unik Margarita generalmente cumple y actualiza los datos
correspondientes con relacion a esta ley para evitar y reducir riesgos en el

establecimiento y que todo el personal que labora en la empresa conozca y
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ayuden a prevenir los riesgos laborales para que exista una excelente area
de trabajo.
1.10.10. Codigo de Comercio. (1955)

Asi como lo establece el articulo N° 200 Hotel Unik Margarita se rige
bajo los lineamientos de esta normativa, tomando en cuenta quelas
compafiias o sociedades de comercio son aquellas que tienen por objeto uno
0 mas actos de comercio.

Sin perjuicio de lo dispuesto por leyes especiales, las sociedades
anonimas y las de responsabilidad limitada tendran siempre -caracter
mercantil, cualquiera que sea su objeto, salvo cuando se dediquen
exclusivamente a la explotacibn agricola o pecuaria. Las sociedades
mercantiles se rigen por los convenios de las partes, por disposiciones de
este Cdédigo y por las del Codigo Civil.

Sin embargo el estado, por medio de los organismos administrativos
competentes, vigilar4 el cumplimiento de los requisitos legales establecidos
para la constitucibn y funcionamiento de las compafilas andénimas vy

sociedades de responsabilidad limitada.
1.10.11. Ley Organica de Precios Justos. (2014)

Para el manejo adecuado de los costos se tendran que utilizar
patrones de costos, métodos para la presentacion de los costos y una serie
de factores que de manera logica de presentacion de los costos y asi poner
en mano de la gerencia herramientas para la implementacion de un costeo
basado en la Ley de Costos y Precios Justos (ob. cit.) que le permitan un
momento determinado la toma de decisiones para el logro de los objetivos
propuestos en la organizacion.

Por lo que de acuerdo a la Ley de Precios Justos y segun su articulo

1, se expresa que:
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La presente Ley tiene por objeto asegurar el desarrollo
armoénico, justo, equitativo, productivo y soberano de la
economia nacional, a través de la determinacion de precios
justos de bienes y servicios, mediante el analisis de las
estructuras de costos, la fijacion del porcentaje maximo de
ganancia y la fiscalizacion efectiva de la actividad econdmica y
comercial, a fin de proteger los ingresos de todas las
ciudadanas y ciudadanos, y muy especialmente el salario de
las trabajadoras y los trabajadores; el acceso de las personas a
los bienes y servicios para la satisfaccion de sus necesidades;
sus procedimientos y sanciones, los delitos econémicos, su
penalizacion y el resarcimiento de los dafios sufridos, para la
consolidacion del orden econdémico socialista productivo.
Establecer los ilicitos administrativos. (p.1).

En el Hotel Unik Margarita se utilizan necesariamente métodos y
procedimientos que estan destinados al manejo y control de los costos
presentes en la empresa, estos métodos y procedimientos tendran que
ajustarse a los objetivos propuestos en la empresa como lo es la prestacion

de un servicio.
1.11. Relacion del Hotel Unik Margarita con su entorno.

1.11.1 Entorno interno.

La relacién que mantiene el Hotel Unik Margarita con el medio, es
realmente importante, porque permite desarrollar de manera exitosa sus
actividades diarias para que la organizacibn funcione perfecta vy
satisfactoriamente. La relacion comprendida que conforma el elemento
interno son los siguientes:

Los Clientes. En la actualidad las empresas se desarrollan en un
escenario en donde la competencia es cada vez mas fuerte, y los estandares
de calidad van en aumento debido a la exigencia de los consumidores por
productos o servicios de mayor calidad. Todo lo anterior obliga a mejorar la

excelencia en el servicio y cubrir las expectativas de los clientes tanto
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internos (Colaboradores) como externos (Huésped) y dado que si se cubre
los estandares y tiempos de los clientes internos la cadena productiva de la
empresa generara un proceso de calidad en cada area lo que dara como
resultado la satisfaccion de los clientes externos.

Los proveedores. Todo negocio requiere de diversos elementos para
poder operar. Los proveedores de una empresa son todos aquellos que le
proporcionan a ésta los recursos materiales, humanos Yy financieros
necesarios para su operacion diaria. Son de gran importancia en la empresa
por que determinaran en gran medida el éxito de la misma. El contar con
buenos proveedores no solo significa contar con insumos de calidad vy, por
tanto, poder ofrecer productos de calidad, sino también la posibilidad de
tener bajos costos, o la seguridad de contar siempre con los mismos
productos cada vez que se requieran. (Tabla 1)

Tabla 1. Proveedores del Hotel Unik Margarita.

Articulos y suministros Proveedores
Articulos y suministros de huéspedes | < Promantehinca, C.A.
y de limpieza. +« Los Del Mar, C.A.
+ Representaciones Kayak, C.A.
« Vital, C.A.
+ Grupo Oasis, C.A.
Alimentos y bebidas. +¢ Distribuidora Mi Pollo, C.A.

+» Distribuidora Mi Queso, C.A.

« Gourmet Suplidores, C. A.

+ Inversiones Valray, C. A.

+ Inversiones Gomvill, C. A.

+ J. G. Importaciones, C. A.

+ Comercial Garcia Gomez, C. A.
+ Sigo S.A.

+ Pescaderia Doia Delfa, C.A.

Papeleria y articulos de oficina. + Todo Office Margarita, C.A.

+» Distribuidora Monca, C.A.

+«» Supply Oficina Margarita, C.A.
+»+ Libreria Avance, C.A.

+» Isla Pixel, C.A.
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Mantenimiento. + Grupo Artemis, C.A.

+» Materiales Manzanillo, C.A.
+»+ La Tienda del Pintor, C.A.
+ Eleka, C.A.

+» Global Gres, C.A.

+ Valgrif, C.A.

Otros suministros. % Gelson, C.A.
«» Extinmar, C.A.
+ Farmacia Corazon de Maria, C.A

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Compras del Hotel Unik Margarita (2015)

1.11.2 Entorno Externo.

Son todos los elementos ajenos a la organizacién que son relevantes
para su funcionamiento. El entorno contiene muchos recursos de los cuales
dependen las empresas lo que provoca que inevitablemente se vean
afectadas por lo que ocurre en ese entorno. Dichos factores se encuentran
desglosados de la siguiente manera:

Econdmico. Las variables economicas que influyen en la empresa
son las tasas de intereses de inflacion, devaluacidon monetaria, deuda publica
y los cambios de las tarifas.

El cambio de tarifas influyen altamente en una empresa y la afecta de
manera global ya que las mismas varian dependiendo de la temporada,
constantemente en temporadas altas, comprendidas en los periodos de
Noviembre hasta Abril y de Julio a Septiembre por lo que se frecuenta a una
demanda muy importante de turistas nacionales e internacionales donde
conlleva asi a obtener un incremento de tarifas en la empresa.

Debido a esto, el incremento frecuente de tarifas el hotel se ha visto
afectado, en cuanto a la poca ocupacion que genera el hotel a pesar de ser
un hotel relativamente nuevo.

Politico. En cuanto a lo politico los entes gubernamentales poseen un
rol importante en el servicio al ciudadano. Estos entes se definen como el

conjunto de organizaciones publicas que realizan la funcion administrativa y
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de gestion del estado, que regulan, crean y establecen leyes que por el cual
se debe regir la empresa.

El Hotel Unik Margarita, el cual brinda un servicio turistico, se obliga a
estar regida bajo el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de la Ley Organica
de Turismo (ob. cit.), porque es la ley que abarca el desarrollo turistico como
factor social y econdmico ya que todas las empresas a nivel nacional deben
cumplir las normas y leyes expuestas en materia turistica, como empresa
algunas veces nos vemos perturbados debido a los cambios que ocasionan
las leyes que la regulan, ademas la empresa se encuentra respectivamente
relacionada con otros entes oficiales que deben regirse por obligaciones
como El Impuesto Sobre la Renta, Contribucion de Aseo Urbano y Patente
de Industria y Comercio.

Cabe hacer notar que la Ley del Régimen Prestacional de Empleo
(2005); con el Ministerio del Poder Popular para la Salud, Ley de Régimen
Prestacional de Vivienda y Habitat (2008),en lo referente al Seguro Social
Obligatorio y Ministerio del Poder Popular para el Trabajo y Seguridad Social
toman la decision para la realizacion de inspecciones para comprobar y
verificar que la empresa cumpla y efectle las normativas de manipulacién de
alimentos y bebidas, el control de plagas, la proteccion de alimentos y
bebidas, las reglas sanitarias y los procesos de higienizacion.

Social. Es importante que la organizacion cuide de las relaciones que
estén a favor o en contra de la misma sociedad, debido a que si no hay una
buena comunicacion entre un ambiente de sociedad puede llegar a fallar la
empresa, es alli donde se incluye un gran compromiso social que se
desenvuelve con politicas que pueden llegar a hacer favorables tanto para
los trabajadores como para la empresa a fin de garantizar un determinado
desarrollo integral del personal con el fin de poder abarcar y cubrir todas las
necesidades de los huéspedes que como empresa es lo primordial la

relacion de la empresa y los clientes.
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El Hotel Unik Margarita, les brinda a los estudiantes de diferentes
especialidades de estudio tedrico la ventaja de ingresar a la empresa a
realizar un lapso de pasantia de tres (3) a seis (6) meses ofreciéndoles la
oportunidad de formar parte de la sociedad y formarse como profesional en
la parte practica, como empresa busca crecer y que el personal de staff se
desarrolle mucho mas.

Ambiental. El principal objetivo es dar a conocer los habitos de
higiene y aseo ambiental que influyen de manera positiva en todos los seres
vivos, en la humanidad existe un uso irresponsable de los recursos naturales
y la contaminacion ambiental, por tal motivo, el Hotel Unik Margarita se
ocupa eficazmente de la preservacién y conservacion del medio ambiental
ayudando a fomentar e implementar un determinado cambio general para
obtener una actitud sumamente ambientalista con el propdsito de ensefiar,
apoyar e indagar cambios que disminuyan los problemas de contaminacion.

Es por esto que la sociedad esta investigando la utilizacion de nuevos
instrumentos para una mejor proteccion ambiental que ayuden a contribuir
como empresa a una mejor sociedad y un medio de ambiente mas
preservado y limpio realizando campafas de reciclaje de papel, los residuos
de alimentos los desechan y educando a cada una de nuestra fuerza laboral
sobre los problemas ambientales y como solucionarlos.

Cultural. Cabe destacar que las empresas generalmente se obligan a
mostrar mucha sensibilidad hacia las actitudes sobre los valores, costumbres
y creencias que en el entorno que lo rodean, el Hotel Unik Margarita
contribuye al desarrollo cultural de la isla de Margarita por medio de la
expresion artistica de pintores regionales y muestra su cultura a traves de
exposiciones de cuadros y obras en todas las instalaciones del hotel.

Tecnoldgico: Es de gran importancia y esta sometida a cambios

constantes que inciden directamente en la productividad del negocio
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hotelero. En la actualidad los cambios son cada vez mas profundos y la
velocidad de la evolucion tecnologica aumenta de manera exponencial.

Sin embargo, el Hotel Unik Margarita ofrece acceso general de zona
WIFI en cada una de las instalaciones para cubrir las expectativas de los
huéspedes; como empresa hotelera busca conseguir una mayor
sostenibilidad en el sector turistico siempre y cuando se utilicen
adecuadamente las herramientas necesarias para la innovacion de nuevas

tecnologias.
1.12. Estructura Organizativa del Hotel Unik Margarita.

La estructura es la forma de organizacion que adoptan los
componentes de un conjunto o bien de un sistema bajo condiciones
particulares de tiempo y lugar. Cabe destacar que en una empresa de
alojamiento es importante tomar en cuenta cada uno de los puestos de
trabajo es por ello que se debe seleccionar cada uno de ellos, refiriéndose
asi a conocer detalladamente lo que se debe ejercer en cada seccion o
departamento es alli donde se crea el organigrama de la empresa para asi
organizar con facilidad cada puesto de trabajo.

Es por esto que, Editorial Vértice, Estructuras Organizativas (2007)
expresa que: “...por otro lado, se dice que una estructura organizativa es la
forma de repetir un trabajo y responsabilidades entre diferentes personas de
forma estructurada y con una intencion lineal previamente delimitada” (p. 3).

En base a lo anterior se puede decir que el Hotel Unik Margarita esta
constituido por un organigrama representado con caracteristicas de linea
horizontal y encabezado direccional, donde oficialmente se establece:

s El autor
% Lafecha de elaboracion

« El nombre y logo de la organizacion del cual va a representar.
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Las partes de un organigrama estan representadas gréficamente
mediante pequefios rectangulos, que por orden de jerarguia se encuentran
todos exhibidos del mismo tamafio y sin mostrar ningun referido tipo de
abreviaturas en los nombres de los cargos. El organigrama cuenta
conjuntamente con una linea de mando que se genera para organizar y

sistematizar el trabajo. (Figura 9)
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Figura 9: Estructura Organizativa del Hotel Unik Margarita.
Fuente: Suministrado por el Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita. (2015)



1.12.1. Funciones de las unidades administrativas que conforman el
Hotel Unik Margarita.

Los grupos de trabajo administrativo que constituyen el Hotel Unik
Margarita, se dividen especificamente en secciones operacionales y

secciones administrativas. Segun Dessler(2001) establece que:

Para un buen desempefio administrativo se debe seleccionar
para su discusion en los diferentes departamentos
administrativos los temas que se pueden manejar mejor por
grupos que por individuos, planear y establecer los objetivos de
lo que se quiere llegar hacer. (p. 2).

Generalmente en un establecimiento hotelero se encuentran definidos
los departamentos operativos y no operativos.

Los departamentos no operativos o administrativos son todos aquellos
puestos de trabajo que generalmente realizan sus labores en horarios de
oficina por la clase de trabajo que ejercen cada uno de ellos y que por
consecuencia y orden de direccion general deben realizar todos los
ejecutivos administrativos guardias operacionales los dias sabados y que no

estan en contacto directo con los huéspedes. Estos departamentos son:

s Gerencia General: es el encargado de velar por la maxima seguridad,
manipulacion y ejecucion de cada uno de los servicios prestados en el
hotel en general, cubriendo asi cada expectativa y necesidad de los
clientes hospedados en el establecimiento que a través de politicas
institucionales y operativas debe cumplir.

% Administracion y Finanzas: esta seccion se encarga de registrar
constantemente toda la operacion monetaria mediante sistemas que
sirvan para registrar y controlar los movimientos financieros
difundiendo asi informaciones que se requieran a los jefes del mismo

departamento, direcciones y propietarios.
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% Gestiéon Humana: es el equipo de trabajo encargado de resaltar los
valores morales entre el personal que labora en un establecimiento
evitando conflictos entre ellos, ofreciéndoles asesorias confidencial a
los trabajadores y ayudandolos a tomar la mejor decision para evitar
problemas en el &mbito laboral, tomando en cuenta que son los que
se encargan de la contratacién del personal que labore en el hotel en
general a futuro.

% Comercializaciéon y Ventas: es aquel que disefia, elabora y ejecuta
estrategias de ventas de manera externa para formar un publico
indispensablemente fijo en el establecimiento, dependiendo asi del
tipo que sean, bien sean clientes independientes o de cuentas
corporativas.

« Sistemas: este departamento es el que maneja toda la parte
sistemética de procesamiento de datos del hotel incluyendo asi
maquinas digitales, afiadiendo el entrenamiento adecuado de los
usuarios para ingresar al sistema creado y generando un
mantenimiento preventivo para las maquinas y que no ocurran fallas

técnicas.

Los departamentos operativos son aquellos que generan ingresos y
deben permanecer en su puesto de trabajo las 24 horas del dia tomando en
cuenta que en cada turno estara un jefe de area, acotando que son los que
estan en contacto directo con los huéspedes. Estos se clasifican en los

siguientes:

% Housekeeping and Laundry: son los encargados de velar por la
maxima limpieza de cada una de las areas del hotel en general
incluyendo, las habitaciones, pasillos, oficinas, areas publicas entre

otros servicios; ademas se encuentra la seccidén de la lenceria que se
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X/
L X4

X/
L X4

encuentre sucia para el lavado y planchado usado diariamente en el
hotel, aparte de la entrega de uniformes y pulcritud de los mismos.
Reservaciones: tienen como principal funcién la recepciéon y control
de las peticiones de espacio para la reserva de habitaciones del hotel,
tanto las provenientes de las agencias de viajes, como de otras
empresas y publico en general, ademas cumple con una importante
labor en el proceso de la venta telefonica.

Recepcidén: principalmente es uno de los departamentos mas
esenciales del hotel y que generalmente trabajan directamente con los
huéspedes, son quienes reciben a los clientes, realizan check-in
ingresando asi los datos al sistema utilizado en el establecimiento, al
final de la estadia del huésped los recepcionistas realizan el check-out
tomando en cuenta que son los que reciben las quejas y problemas de
los huéspedes, coordinan y registran la asistencia al Bussiness Center
y realizan atenciones especiales a clientes que lo requieran.
Ingenieria y Mantenimiento: son aquellos que se encargan del
mantenimiento y buen estado del edificio, e instalaciones siendo este
su objetivo principal, tomando en cuenta que deben tener la capacidad
para ingeniar que las areas del hotel se mantengan en perfecto estado
de funcionalidad y presentacion fisica. El personal que labora en este
departamento debe laborar las 24 horas del dia realizando trabajos de
video, técnico de sonido, refrigeracién, acondicionado trabajos de
pintura, plomeria y electricidad.

Alimentos y Bebidas: esta seccion es el centro de produccion para la
elaboracion de un plato o trago para ser ofrecido a los huéspedes y es
el que lleva a cabo la elaboracion de alimentos y bebidas, en este
departamento opera restaurantes, cocina, bares y steward para asi

ofrecerle a los huéspedes la mejor calidad de servicio tanto en
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comidas y bebidas, incluyendo la operacion del

empleados.

comedor

de

% Prevencion y Seguridad: son aquellas personas responsables del

resguardo de pertenencias tanto de empleados como de

los

huéspedes en general, tomando en cuenta que son los que se

encuentran en el deber de velar por la seguridad de las areas del hotel

ejerciendo recorridos por todo el establecimiento que todo marche con

un buen funcionamiento y por mantener el control de acceso del

personal del hotel.

1.12.2. Fuerza Laboral del Hotel Unik Margarita.

El Hotel Unik Margarita esta integrado por un equipo de trabajo de 148

personas distribuidas por los diferentes departamentos que lo conforman

(Tabla 2).

Tabla 1. Plantilla de personal del Hotel Unik Margarita.

Departamento

Cargo

Cantidad de
Colaboradores

Gerencial General

¢ Director Corporativo
¢ Directora de Operaciones
¢ Asistente a la Gerencia

Front Office

e Gerente de Recepcion

e Supervisor de Front Desk

¢ Agentes de Front Desk

e Botones

¢ Gerente de Reservaciones

e Supervisor de Reservaciones
¢ Agente de reservaciones

e Gerente Nocturno

16

Calidad y Servicio

e Gerente de Housekeeping and
Laundry

e Asistente a la direccion de Calidad

e Supervisora de Housekeeping

¢ Housekeeper

e Operador de Lavanderia

29

38




Eventos y
Banquetes

¢ Gerente de eventos y Banquetes

e Gerente Jr. De Eventos y Banquetes
e Sup. de eventos y Banquetes

¢ Auxiliar de Montaje

Alimentos y
Bebidas

¢ Gerente de Restaurantes y Bares
¢ Capitan de Coord. de Servicio

e Coord. de Servicio

¢ Ayudante de Coord. de Servicio

e Sup. De Bares

e Barman

e Supervisor de RoomService

¢ Chef Ejecutivo

e Supervisor de Cocina y Banquetes
e Cocinero

¢ Ayudante de Cocinero

¢ Carnicero

e Chef Pastelero

e Panadero

e Steward

36

Administracion

Yy
Finanzas

e Gerente de Administraciéon

¢ Jefe de Contabilidad

¢ Jefe de Costos

¢ Jefe de Control Interno

¢ Auditor de Ingresos

¢ Analista de Costos

¢ Analista de cuentas por pagar
¢ Analista de cuentas por cobrar
¢ Analista contable

¢ Cajero Departamental

¢ Receptor de Mercancias

¢ Almacenista

e Gerente de Compras

¢ Analista de compras

19

Prevencién
Y
Seguridad

¢ Gerente de Seguridad

¢ Asistente a la direccion de prevencion
e Especialista de SSL

e Sup. De Prevencion y Seguridad

¢ Operador de CCTV

¢ Oficial de Prevencion

e Guardavidas

22
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e Gerente de Mantenimiento
e Analista de MP

Ingenieria e Operador Integral de Ingenieria y Mtto
Y ) e Sup. de Jardineria 11
Mantenimiento |, operador Integral de Jardineria
¢ Piscinero
e Director Ejecutivo de Gestiébn Humana
¢ Gerente de Gestion Humana
Gestion Humana | ¢ Asistente a la Direccion de Gestion H. S)
¢ Coord. De Captacion y Seleccion
¢ Especialista de Gestibn Humana
Comercializacion | ® Director Ejecutivo de Comercializacion
Y * Gerente de Comercializacion 3
Ventas e Ejecutiva de ventas

Fuente: Elaborado con informacién suministrada por el Departamento de Gestién

Humana del Hotel Unik Margarita (2015).
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CAPITULO IL.

DESCRIPCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO DE GESTION HUMANA
DEL HOTEL UNIK MARGARITA



2.1. Descripcion del Departamento de Gestién Humana del Hotel Unik
Margarita.

En el ambito de la organizacion interna de la empresa, el
Departamento de Gestion Humana es el responsable de la gestion de los
recursos humanos de la organizacion y se encuentra conformado por un
conjunto de personas que se organizan en la empresa para conseguir los
siguientes objetivos: seleccionar y formar a las personas que la empresa
necesita, proporcionar a los trabajadores los medios necesarios para que
puedan ejercer su trabajo e intentar que el trabajador satisfaga sus
necesidades.

El Departamento de Gestibn Humana tiene su origen en determinados
trabajos de naturaleza administrativa que se llevan a cabo en la empresa,
como los tramites de seleccion de personal, realizacion de contratos,
noéminas, seguro social, entre otros.

Es responsable de las relaciones institucionales ante los entes
gubernamentales en materia de personal, buscando al talento necesario para
el funcionamiento operativo del hotel, en un clima laboral idoneo, basado en
las normas y procedimientos dentro de los estandares de servicio al huésped
asi como, es responsable de las relaciones de personal, de investigacion

laboral y de las relaciones laborales.

2.2. Importancia del Departamento de Gestiéon Humana del Hotel Unik
Margarita.

En la actualidad la politica de gestion de los recursos humanos en la
empresa tiene gran importancia, basada en el reconocimiento a los
trabajadores como uno de los activos mas importantes para conseguir los

objetivos planteados por la organizacion.
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En toda organizacion existe un area destinada al personal, en este
departamento se organizan, dirigen, coordinan, retribuyen y estudian las
actividades de los trabajadores de una empresa.

El Departamento de Gestion Humana, es uno de los mas importantes
por todas las responsabilidades que acarrean sobre ese departamento. Sus
obligaciones son diversas; no se puede hablar de un buen funcionamiento o
servicio por parte del hotel cuando no se tiene al personal educado ni
capacitado para desempefiar su funcion. Su importancia radica en los
siguientes puntos:

% Garantiza la alineacion de las practicas de gestiéon humana con la
estrategia del Hotel.
% Garantiza el ingreso, desarrollo, fortalecimiento del liderazgo y
retencion del mejor talento.
% Disefia e implementa planes y estrategias de consolidacién de la
cultura y clima organizacional.
s Garantiza el posicionamiento como una empresa socialmente
responsable.
2.3. Objetivos del Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik

Margarita.

El objetivo general del Departamento de Gestibn Humana se deriva de
las metas de toda la empresa, las cuales en toda organizacién son la
creacioén o distribucién de algun producto o servicio.

Con base a lo anterior, Chiavenato (2001), afirma lo siguiente:

Los objetivos de la ARH derivan de los objetivos de la
organizacién. Los principales objetivos de la ARH son:

1) Crear, mantener y desarrollar un conjunto de recursos
humanos con habilidades y motivacién suficientes para
conseguir los objetivos de la organizacion.
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2) Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales
que permitan la aplicacion, desarrollo y la satisfaccidén plena de
los recursos humanos y el logro de los objetivos individuales.

3) Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos
disponibles”. (p. 19).

El Departamento de Gestion Humana constituye un factor estratégico

dentro de la organizacion, determina la ventaja competitiva de las empresas,

en poseer personal capacitado y motivado para el logro de metas internas,

sus objetivos son variados y se pueden resumir en:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/

L X4

X/
°

Delimitar responsabilidades de los trabajadores para lograr un fin
comun, el desarrollo de la empresa.

Repartir los recursos econdémicos disponibles para seleccion vy
contratacion del personal.

Crear y mantener un ambiente de estabilidad, para cumplir los
objetivos de la organizacion.

Esta area implica una funcion integral, organiza, planea y pone en
practica la participacion de cada uno de los empleados en todas las
actividades.

Supervisa a los trabajadores de manera proactiva a través de sus
funciones, generando un ambiente de respeto, tolerancia y
cooperacion.

Resguarda las condiciones de seguridad para los trabajadores y los
motiva el aumento de productividad, creando estrategias para lograr
eficiencia.

Contribuye en disefiar planes de comunicaciéon y accion, que
renueven el sentido de la empresa y fomenten una cultura

organizacional.
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s Prevé requisitos futuros del personal y capacidades que respalden
el plan estratégico, ademéas de desarrollar programas para que los
empleados consideren a la empresa, un lugar atractivo en el cual
trabajar.

% Evalla el despefio de los trabajadores y determina la posibilidad de
crecimiento profesional de los trabajadores acorde a su aptitud y

actitud.

2.4. Funciones del Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik

Margarita.

El Departamento de Gestion Humana es el que se encarga de las
tareas relacionadas con el personal de la empresa. Tiene una serie de
funciones que le caracterizan dentro de la empresa, y las cuales la hacen
una figura imprescindible.

Dentro de sus funciones principales se encuentran:

s Apoyo a la gestidbn gerencial y operativa del Hotel siendo en todo
momento una Unidad de asesoria, facilitacién, acompafamiento y
tutoria, brindando asi metodologias, planes de accion y estrategias
para que cada gerencia logre resultados efectivos y de calidad desde
la adecuada gestion de su talento humano.

% Atencién a nuestro cliente interno, brindandole informacién oportuna y

canalizdndole la adecuada satisfaccion de sus requerimientos.

2.5. Vision del Departamento de Gestion Humana del hotel Unik
Margarita.

M.A. Valderrama considera que la vision del Departamento de Gestion
Humana del Hotel Unik Margarita es: “Ser una unidad asesora en la gestion
del talento humano de las diferentes areas operativas y estratégicas de los

hoteles Unik garantizando en todo momento la alineacion con los objetivos
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estratégicos de la organizacion para el logro de los mismos”. Entrevista
personal, (Julio, 15, 2015).

2.6. Misién del Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik

Margarita.

M.A. Valderrama considera que la misién del Departamento de Gestion
Humana del Hotel Unik Margarita es: “Brindar a las diferentes unidades de
negocio del hotel estrategias metodoldgicas de vanguardia en gestion del
talento humano a fin de garantizar el logro de los objetivos estratégicos, a
través de un equipo de personas altamente profesional”. Entrevista personal,
(Julio, 15, 2015).

2.7. Estructura Organizativa del Departamento de Gestibn Humana del

Hotel Unik Margarita.

fjecuiivo de
Gesiion

a

|
|
Coordinador de Captaciony
- Desarrollo individual y
Especialista de Gestion Especialista de Gestion
Humana Humana

Figura 10. Estructura Organizativa del Hotel Unik Margarita.

Fuente: Suministrado por el Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik
Margarita (2015).
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2.8. Funciones del personal del Departamento de Gestiéon Humana del

Hotel Unik Margarita.

El Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita, esta

conformado por la estructura organizativa antes sefalada.

No obstante, es preciso sefialar algunas de las funciones generales que

realizan cada uno de los colaboradores que la integran. Por tanto se iniciara

resefiando las funciones inherentes al cargo de Director ejecutivo de Gestion

Humana.

Descripcidn del Cargo del Director Ejecutivo de Gestion Humana del Hotel

Unik Margarita:

X/
L X4

X/
L X4

DS

*

X/
°

Gestionar el reclutamiento y seleccién del personal a nivel administrativo
y operativo necesarios para cubrir las vacantes que se presenten en el
hotel.

Participar junto con el gerente general, en eventos locales cuando se
requieran para la negociacion formulacion de contratos colectivos, segun
presupuestos.

Promover las buenas relaciones internas entre los colaboradores del
hotel.

Desarrollar formas para mejorar las actitudes de los colaboradores, las
condiciones de trabajo, las relaciones obrero-patronales y la calidad del
personal.

Promover programas de entrenamiento y superacion de los colaboradores
a través de la comisién mixta de capacitacion y adiestramiento.

Mediar en conflictos entre los colaboradores y la empresa.

Efectuar las comunicaciones referentes a las acciones de rotacion,
contratacion, transferencias, promociones, ascensos y despido de los

colaboradores.
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X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

X/
°

Supervisar los salarios de acuerdo a lo establecido por las leyes vigentes
en el pais.

Disefar tabuladores de sueldo, basandose en las encuestas de salarios
en puestos similares.

Promover incentivos adicionales al sueldo para motivar al personal.
Responsabilizarse del cumplimiento del presupuesto de recursos
humanos.

Supervisar y promover el reglamento interno de trabajo del hotel.
Supervisar el programa de orientacion e induccion del personal de nuevo
ingreso, asi como de la reorientacion de los ya contratado.

Revisar y controlar la plantilla de personal de acuerdo a la ocupacién vy al
presupuesto.

Controlar todos los pagos y cuotas a instituciones sindicales y
gubernamentales.

Ordenar, publicar y difundir los derechos y las prestaciones sociales y
econdémicas que otorgan tanto la empresa como los organismos externos
y las disposiciones legales, para que los beneficios lleguen por igual a
todos los trabajadores.

Mantener los archivos actualizados.

Responsable de la implantacién de politicas de Gestion Humana, segun
el manual del grupo y mantenerlas.

Promover la practica del deporte entre los colaboradores del hotel.

En coordinacion con los departamentos involucrados supervisa todo lo
relacionado con los uniformes.

Atender los problemas laborales ante la junta de conciliacién respectiva.
Medir el clima organizacional a través de técnicas, pertinentes, tales

como: Entrevistas de salida, de ajustes, encuestas necesarias etc.
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s Supervisar el perfecto estado del transporte colectivo de los
colaboradores, establecer las rutas y tiempos para recoger y trasladar al
personal.

« Elaborar los informes mensuales a la Gerencia General y al Corporativo,
de la situacion laboral del hotel.

% Realizar cualquier otra funcién afin con sus responsabilidades, asignadas

por el Gerente General.

Al mismo tiempo, en la estructura organizativa antes planteada, se puede
observar a una Asistente a la Direccién Ejecutiva, quien sirve de apoyo a
todas las unidades del Departamento.

La cual tiene como labor, las siguientes funciones:

% Recibir instrucciones y colaborar en la planeacién, organizacion y
ejecucion de las labores propias de Gestion Humana.

% Recibir documentacion e informacion interna, externa y notificar al
Director de Gestion Humana; da seguimiento inmediato en caso de
ausencia del Gerente de Gestion Humana.

% Apoyar en todas las actividades administrativas al Director de Gestion
Humana y Gerente de Gestion Humana.

++ Elaborar prorrogas de contrato.

+« Dar seguimiento a los problemas de riesgo de trabajo.

¢+ Supervisar el buen control de expedientes de empleados.

s Apoyar al Gerente de Gestibn Humana en la seleccién y contratacion del
personal.

% Supervisar los pagos por aportaciones al IVSS, BANAVIH del personal.

% Mantener relacion estrecha con los jefes departamentales que requieran
personal con el objeto de coordinar esfuerzos en la busqueda eficiente de

personal, ya sea interna o externamente.
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% Supervisar que los avisos de altas, bajas, modificaciones al salario,
cambios de posicion, etc., se realicen correctamente.

« Elaborar la plantilla del personal controlando fechas de vencimiento de
contrato.

% Supervisar y controlar el transporte de personal (horarios y gastos de
operacion).

% Supervisar y coordinar los tramites del personal, vacaciones, finiquitos,
permisos.

% Chequear las listas de asistencias del personal y verificar con las tarjetas
de chequeo, que coincida la informacion.

+« Vigilar el adecuado control de asistencias, faltas, permisos, suspensiones
y vacaciones de cada uno de los empleados.

% Vigilar y coordinar la asignacion correcta de sueldos y salarios.

% Vigilar la buena asignacion de los bonos de asistencia.

¢+ Supervisar el control de los vencimientos de contrato para que sean
aplicadas las medidas adecuadas.

% Realizar cualquier otra funcién afin con sus responsabilidades, asignadas

por la Direccidn Ejecutiva de Administracion y Finanzas.

Posteriormente, ubicAndose en la estructura organizativa,
encontramos a la Gerencia de Gestion Humana, quien imparte y hace
cumplir todas las normativas, reglamentos y procedimientos relacionados con

el Departamento.
Por ende, es importante resefiar algunas de sus funciones:

% Planificar y dirigir las actividades de captacion, seleccion, contratacion e
induccion personal de la Empresa, brindando asesoria para la toma de
decisiones, a fin de garantizar la incorporacién oportuna y efectiva del

talento humano calificado.
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X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Asesorar y coordinar en lo relativo al manejo y aplicacién de politicas y
procedimientos de administracion salarial y movimientos de personal,
contribuyendo a garantizar la permanencia del talento humano dentro de
un ambiente de equidad interna y competitividad en el mercado, bajo el
marco legal vigente.

Asistir a las otras gerencias en la implantacion y seguimiento de los
sistemas de descripcion y valoracion de cargos, evaluacion de
desemperio, planes de carrera, desarrollo y sucesion, a fin de garantizar
el cumplimiento de las politicas de accién salarial y desarrollo de
personal.

Promover un efectivo sistema de comunicaciéon interna, que permita al
empleado ser tomado en cuenta y desarrollar un sentido de permanencia
e identificacion con la empresa, mediante actividades de coaching y otras
gue promuevan y mantengan un buen clima organizacional.

Atender las demandas y quejas del personal, velando por los mejores
intereses de la organizacién y el clima organizacional.

Mantenerse actualizado sobre cambios en la Ley Organica del Trabajo,
asi como de cualquier otra actividad y resoluciones gubernamentales que
pudiesen afectar la funcion de Talentos Humanos.

Promocionar y coordinar actividades de bienestar social, incluyendo
eventos deportivos y culturales.

Realizar cualquier otra funcién afin con sus responsabilidades, asignadas

por la Gerencia General o Direccién Ejecutiva.

Al mismo tiempo, en el Departamento de Gestion Humana del Hotel

Unik, se plantean dos coordinaciones, una orientada a la Capacitacién y
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Seleccién del personal y, la otra, destinada al cumplimiento de la Formacién

y el Desarrollo de los colaboradores del Hotel.

Por tanto, se describen alguna de las funciones del Coordinador de

Captacion y Seleccion:

X/
L X4

Detectar necesidades de personal en las areas y departamentos del
hotel, en conjunto con los gerentes, jefes y supervisores.

Recibir, clasificar y tramitar las solicitudes de ingreso de nuevo personal.
Administrar la base de datos de practicantes internos y externos del hotel
para identificar talentos.

Registrar y actualizar la base de datos de colaboradores que sirvan de
herramienta para cuadros de reemplazo, identificando talentos.

Manejar los diferentes portales de empleo.

Coordinar y llevar acabo diferentes proyectos de captacion y seleccion de
personal en diversas areas de la regién o el pais.

Evaluar y controlar el cumplimiento de los requisitos minimos para el
ingreso del personal a la Empresa.

Recibir los documentos de los aspirantes a cargos, realizar la evaluacion
técnica de las credenciales y una vez efectuada la seleccion enviarlas al
Archivo para su guarda y custodia definitiva.

Administrar la Politica de Reclutamiento y Seleccion del hotel.

Realizar las entrevistas de preseleccion al igual que la aplicacion de las
pruebas de conocimiento, habilidades y destrezas especificas y
psicolégicas segun los requisitos que exija el cargo en cuestién.

Registrar y controlar los nuevos ingresos.

Elaborar el Kit de ingreso de los colaboradores.

Elaborar los reportes mensuales de captacién al corporativo.

Realizar cualquier otra funcion afin con sus responsabilidades, asignadas

por la Gerencia de Gestion Humana.
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En este mismo orden de ideas, se sefialan las funciones del Coordinador

de Formacion y Desarrollo del Departamento objeto de estudio.

X/
L X4

Detectar necesidades de formacion en las areas y departamentos del
hotel, en conjunto con los gerentes, jefes y supervisores.

Planificar y elaborar los programas de capacitacion.

Asegurar el desarrollo del plan de capacitacion presentando ante la
Inspectoria de Trabajo y Prevision Social, y el cumplimiento de las
obligaciones legales al respecto.

Motivar el interés por el desarrollo profesional del elemento humano del
Hotel.

Facilitar las funciones del proceso de aprendizaje, otorgando métodos y
sistemas.

Realizar convenios con instituciones universitarias, técnicas y estatales,
Nacionales e Internacionales para determinar las condiciones de las
practicas y fortalecer las competencias de nuestros colaboradores.
Desarrollar habilidades de instruccion, formacion, desarrollo vy
comunicacion.

Crear y evaluar planes y programas en los diferentes niveles jerarquicos
gque ayuden a la educacién, formacién, entrenamiento, desarrollo,
creacion y mantenimiento de estandares, clima laboral y valores.
Desarrollar, coordinar y controlar el plan de capacitacion establecido por
el Hotel.

Coordinar y llevar acabo diferentes proyectos de capacitacion,
integracion, comunicacion y motivacion para el elemento humano.
Coordinar integralmente el buen funcionamiento de la comision de
capacitacion y adiestramiento.

Disefar y coordinar las actividades socio recreativas de los empleados.
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el

Fomentar la integracion, comunicacion y motivacion de los diferentes
niveles del establecimiento a través de actividades de capacitacion.
Elaborar los reportes mensuales de capacitacion al corporativo.

Realizar campafia de concientizacion para que no sucedan accidentes de

trabajo.

Al mismo tiempo, en el departamento de Gestion Humana se cuenta con

apoyo de dos analistas: una orientada al area de compensacion y

beneficios, y la otra, vinculada a la unidad de formacion y desarrollo, las

cuales tienen como funciones las siguientes:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Brindar atencion a todos los colaboradores que acuden a la oficina de
Gestién Humana.

Apoyar en todas las actividades referentes a recursos humanos.

Se encarga de informar a los colaboradores de sus sueldos y
prestaciones.

Elaborar diversas cartas que requiere el colaborador (Bancos, Banavih,
Constancias de trabajo, Constancias de Ingresos etc.)

Recibir y atender llamadas para referencias de empleados.

Solicitar y dar referencia de los colaboradores.

Llevar el control de ticket de alimento del colaborador externo y
descuentos de broche.

Realizar requisiciones de compra y almacén.

Integrar expedientes de colaboradores con toda la documentacion
necesaria y da seguimiento al personal que no ha cubierto dichos
requisitos.

Solicitar y revisar requisitos de contratacion al colaborador seleccionado.
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Integrar el expediente del colaborador con toda la documentacion
necesaria y dar seguimiento al personal que no ha cubierto dichos
requisitos.

Llevar el control del archivo general de todos los colaboradores dados de
alta.

Registrar en bitacora verificar los movimientos de altas y reingresos del
IVSS que envia administracion de personal.

Registra en bitacora los movimientos de altas enviados al IVSS.

Verifica la notificacion de alta ante el IVSS y hace entrega al colaborador.
Controla y elabora las renovaciones de contrato del personal eventual.
Tramitar permisos del personal.

Recibir solicitudes de vacaciones.

Realizar cualquier otra funcién afin con sus responsabilidades, asignadas

por su Supervisor.
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CAPITULO L.

ACTIVIDADES Y PROCEDIMIENTOS LLEVADOS A CABO EN EL
DEPARTAMENTO DE GESTION HUMANA DEL HOTEL UNIK
MARGARITA.



La actividad del Departamento de Gestibn Humana se basa en la
informacion disponible respecto a los puestos de trabajo, estos constituyen la
esencia misma de la productividad. El estudio del analisis de los puestos es
fundamental pues se caracteriza por constituir el sostén fundamental que
permite desencadenar con garantias los restantes procesos propios de
Gestion Humana.

Es preciso aclarar que la empresa Sun Magic C.A., se encarga de la
administracion del personal y todo lo referente a nGmina; para ello utilizan un
sistema de administracion de personal llamado ADAM, tanto ellos como el
Departamento de Gestibn Humana tienen acceso al sistema. A continuacion
se muestran los diferentes procedimientos realizados en el Departamento de

Gestion Humana.

3.1. Actualizacién de documentos de los colaboradores (empleados)
andlisis de riesgo, informes de evaluaciones médicas, de periodo de

pruebay de desempefio, reposos médicos, entre otros.

Para el Departamento de Gestion Humana de toda empresa resulta
esencial reunir la documentacion necesaria para integrar el expediente del
trabajador, con el fin de evitar conflictos laborales ante las autoridades
competentes por falta de este.

En el Hotel Unik Margarita este proceso se realiza periédicamente cada
15 dias con la finalidad de mantener actualizados los documentos y
expedientes de los colaboradores. En el desarrollo de esta actividad el
cambio de direccion de residencia de cada colaborador se toma en cuenta
para la actualizacion del rutagrama, primero para efectos de transporte del
personal y segundo en caso de ocurrir un accidente en la ruta de salida al

trabajo o de regreso al hogar.

57



En relacién a reposos médicos, los mismos son validados por el servicio
médico del hotel (AFAMED) antes de ser entregados al Departamento de
Gestibn Humana, para constatar que sean auténticos; de igual forma las
evaluaciones médicas pre y post vacacionales son realizadas por esta
institucion asi como también los diagnésticos de enfermedades
ocupacionales.

Con respecto a las notificaciones de faltas cometidas, las mismas son
realizadas por los gerentes o supervisores del area y son entregadas al
Departamento de Gestion Humana.

Todas estas incidencias son archivadas en cada uno de los expedientes
de los colaboradores, al igual que los resultados de las pruebas de
desemperio realizadas cada tres (3) meses, con este proceso se estima el
rendimiento global del empleado y se pretende conocer las fortalezas y
debilidades del personal. Segun Chiavenato (1995), es un sistema de
apreciacion del desempefio del individuo en el cargo y de su potencial de
desarrollo. Este autor plantea la evaluacién del desempefio como una técnica

de direccion imprescindible en la actividad administrativa.

3.2. Proceso de seleccion de personal, revision de curriculum,
entrevista de seleccién, solicitud de examen de laboratorio y chequeo
fisico.

El proceso de reclutamiento y seleccion se define como el medio a
través por el cual se elige al candidato que cumpla con la mayor parte o con
todas las exigencias que el puesto requiere. Por tanto, Chiavenato (1993)
define la seleccién de personal como:“...la escogencia del hombre adecuado
para el cargo adecuado, o, mas ampliamente, entre los candidatos
reclutados, aquellos mas adecuados a los cargos existentes en la empresa,
con miras a mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal.”
(p.185).
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En el departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita, se
inicia el proceso de seleccidén con la requisicién de personal por parte del
gerente o0 supervisor del area, seguidamente se evalla la revision de los
curriculos enviados al correo electronico destinado para este fin, de igual
forma los que son dejados en el area de timekeeper, seguidamente se
realiza una pre-seleccion de los candidatos los cuales son convocados a una
entrevista preliminar (Figura 11), donde se aplica una prueba psicotécnica,
la cual es de gran ayuda para el proceso de seleccién ya que permite
apreciar el temperamento del individuo (candidato) para evaluar su
personalidad. (Figura 12).

7o

Datos del Entrevistado

Nombre y apellido:
Cargo al que aplica
Nivel de Instruccion
Medio a través d
prensa O

,,,,,, Edad
— Zona de Residencia:
,,,,,,,,,,,,,,,, Ocupacion Actual
macion del cargo al que opta

Impresiones Generales d andidato

*  Expresion Verbal

* Apariencia Fisica

*  Actitud Durante la Entrevista:

* Interés de Desarrollo Profesional:

Fortalezas y Areas de Mejora

Observaciones / Recomendacion

Disponibilidad (Horarios de estudios. disponibilidad para el horario de trabajo asociado al cargo, disponibilidad para
comenzar a laborar)

Elegible [ No Elegible [ (siel candidato cumple o no con el perfit del cargo. Si no es elegible expligue.
Entrevista realizada por: e Fecha de

Figura 11.Formato de Entrevista.
Fuente: Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita (2015)
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Fecha de Edad: - Edo. Civil:

Grado de

-
- -

Figura 12. Evaluacién proyectiva.
Fuente: Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita (2015)

Los test son un tipo de prueba englobada dentro de las pruebas
psicoldgicas y segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (2005) los define

de la siguiente manera:

Es una prueba psicolégica para medir las diversas facultades
mentales o la capacidad individual de una persona. Cualquier
prueba para comprobar algo o conseguir cierto dato. Tipo de
examen en el que hay que contestar con una palabra o una
cruz en la casilla que corresponda a la solucion de la pregunta.

Los candidatos seleccionados son remitidos con el gerente o
supervisor del area donde son requeridos, para realizar una entrevista

técnica relacionada con el area de trabajo; siendo este ultimo el que da la
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aprobacion de ingreso, posteriormente se le entrega la orden para realizarse
examenes fisico y de laboratorio. (Figura 13)

ENTREVISTA TECNICA

Datos del Entrevistado

Nombre y apellido: .. Cargo al que Aplica:

FACTORES DE EVALUACION: (seleccione con una equis (x) la categoria que corresponda con el candidato evaluado)

CONOCIMIENTO DEL TRABAJO; [Supera el nivel de | Posee los Requiere Nivel de

| conocimiento conocimientos formacién para | conocimiento por
Conocimiento de los procesos | requerido en el requeridos para el | desempefar el | debajo de lo
relacionados con el puesto de trabajo, lo | puesto puesto puesto (cursos, | esperado

cual le permitird al candidato, ejecutar | talleres)
sus actividades satisfactoriamente

1 2 3 4
EXPERIENCIA; [Nivel experiencia | Cumple con el nivel | Requiere mas No posee
i que supera lo de experiencia experiencia para | experiencia en
Acumulacion de conocimientos que posee | requerido parael | correspondiente al | ejecutar el el drea
el candidato logrado a través del tiempo | puesto cargo | trabajo |
1 2 I 3 a |
IMPRESION GENERAL DEL CANDIDATO
|
1
Marque con una equis (x) |
; : |
EIEGIBIBES s Noelegible: oo |
Comentarios adicionales:
Nombre del entrevistador: Cargo:

Fecha de entrevista:

Figura 13.Entrevista Técnica.
Fuente: Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita (2015)

Una vez que se tienen los resultados de los examenes (dependiendo
de los resultados) se le hace la oferta salarial, se entrega la solicitud de
documentos para armar su expediente y a su vez se le indica la fecha de

ingreso al puesto de trabajo.
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3.3. Elaboracion de contratos y constancias de trabajos.

Un contrato de trabajo es un acuerdo entre empresario y trabajador
por el que éste se obliga a prestar determinados servicios por cuenta del
empresario y bajo su direccidon, a cambio de una retribucion.Segun el articulo

55 de Ley Organica del Trabajo, los trabajadores y las trabajadoras (ob. cit.).

El contrato de trabajo, es aquel mediante el cual se establecen
las condiciones en las que una persona presta sus servicios en
el proceso social de trabajo bajo dependencia, a cambio de un
salario justo, equitativo y conforme a las disposiciones de la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y esta
Ley. (p. 45).

En el Hotel Unik Margarita se establece como politica que al momento
de ingresar un colaborador, se realiza el contrato de trabajo a tiempo
determinado por el lapso de un (1) afio, contemplado en el mismo un periodo
de prueba por 30 dias, durante este periodo se podra rescindir la relaciéon
laboral por voluntad de cualquiera de las partes, sin alegar causa alguna y
sin preaviso.

En relacién al contenido del contrato de trabajo, la empresa se rige por
lo que estipula el articulo 59 la Ley Orgéanica del Trabajo, los trabajadores y

las trabajadoras (ob. cit.), segun lo cual:

El contrato de trabajo escrito se extendera en dos ejemplares
originales, uno de los cuales se entregard al trabajador o
trabajadora, mientras el otro lo conservara el patrono o la
patrona. Este contendra las especificaciones siguientes:

1. El nombre, apellido, cédula de identidad, nacionalidad, edad,
estado civil, domicilio y direccion de las partes.

2. Cuando se trate de personas juridicas, los datos
correspondientes a su denominacion y domicilio y la
identificacion de la persona natural que la represente.

3. La denominacion del puesto de trabajo o cargo, con una
descripcion de los servicios a prestar, que se determinara
con la mayor precision posible.
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4. La fecha de inicio de la relacion de trabajo.

5. La indicacién expresa del contrato a tiempo indeterminado, a
tiempo determinado o por una obra determinada.

6. La indicacion del tiempo de duracién, cuando se trate de un
contrato a tiempo determinado.

7. La obra o la labor que deba realizarse, cuando se trate de un
contrato para una obra determinada.

8. La duracion de la jornada ordinaria de trabajo.

9. El salario estipulado o la manera de calcularlo y su forma y
lugar de pago, asi como los demas beneficios a percibir.

10. El lugar donde deban prestarse los servicios.

11. La mencién de las convenciones colectivas o acuerdos
colectivos aplicables, segun el caso.

12. El lugar de celebracion del contrato de trabajo.

13. Cualesquiera otras estipulaciones licitas que acuerden las
partes.

14. Los demas establecidos en los reglamentos de esta Ley.

El patrono o la patrona debera dejar constancia de la fecha y

hora de haber entregado al trabajador o trabajadora el ejemplar

del contrato de trabajo mediante acuse de recibo debidamente

suscrito por éste o ésta en un libro que llevara a tal efecto, de

conformidad con los reglamentos y resoluciones de esta Ley. El

otro ejemplar del contrato de trabajo debera ser conservado por

el patrono o la patrona desde el inicio de la relacién de trabajo

hasta que prescriban las acciones derivadas de ella. (p. 50).

En lo que respecta a constancias de trabajo, se puede decir que es un
documento expedido por la empresa en la que se ha desempefiado
realizando algun trabajo o que lo realiza actualmente. Este tipo de carta es
elaborada por el Departamento de Gestion Humana a solicitud del empleado.

Para hacer dicha solicitud el colaborador se dirige personalmente al
Departamento de Gestion Humana y le indica a la persona encargada la
especificacién de la constancia, la cual es entregada luego de dos (2) dias
habiles. Asi como también al finalizar la relacion laboral se le hace entrega
de una constancia de trabajo, tal como lo estipula la Ley Organica del
Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (ob. cit.), en el articulo 84:
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A la terminacion de la relacion de trabajo, cuando el trabajador
o trabajadora lo exija, el patrono o la patrona deberan expedirle
una constancia de trabajo, donde se exprese:

a) La duracion de la relacion de trabajo.

b) El dltimo salario devengado.

c) El oficio desempefiado.

En dicha constancia no se podra hacer ninguna otra mencion
distinta de las sefialadas en este articulo. (p.74).

Con base a lo anterior, en el Hotel Unik Margarita se cumple lo

reglamentado en el articulo antes mencionado.

3.4. Reporte del personal de nuevo ingreso a la gerencia de né6mina.

Al momento de ingresar un nuevo colaborador al Hotel Unik Margarita,
se informa al Departamento de NOmina para que estos estén al tanto a la
hora de realizar el respectivo calculo de nébmina; asi mismo para efectuar las
afiliaciones a los organismos correspondientes (IVSS, BANAVIH, FAOV e
ISLR), asi como a los beneficios de guarderia y bono de alimentacion,
establecidos en la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las
Trabajadoras (ob. cit.),

Las fechas para efectuar ingresos son los tres primeros dias de cada

quincena; es decir, del 01 al 03 y del 15 al 17 de cada mes.

3.5. Registro en el sistema de nomina los ingresos y egresos del

personal.

La administracion de personal del Hotel Unik Margarita, es manejada
mediante un sistema de software; el mismo es compartido por el
Departamento de Nomina y Gestion Humana, ya que son los encargados de
llevar el registro de personal.

ADAM es un software completo y dispuesto de forma modular que

tiene la finalidad principal y exclusiva de automatizar de un modo completo
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todo lo relacionado con la gestion de recursos humanos. Los Mdédulos de
Operacién y los Médulos de Gestion ADAM cubren los requerimientos de los
usuarios para administrar al personal desde su reclutamiento hasta su retiro.
El concepto ADAM se complementa con médulos que permiten a ejecutivos,
empleados y administradores del sistema, lograr un maximo de resultados
con un minimo de esfuerzo.

Para llevar a cabo el registro de un nuevo ingreso se deben seguir los

siguientes pasos:

1. Abrir la aplicacion del sistema ADAM e introducir el usuario y clave de

acceso. (Figura 14)

| B @ L]

Figura 14. Apertura del Sistema ADAM.
Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).
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2. Seleccionar la opcion de expediente de personal. (Figura 15)

o] & 5 B L

Figura 15. Apertura expediente de personal del Sistema ADAM.
Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).

3. Seleccionar la tilde de color azul. (Figura 16)

- [EE55 [z sz

| & & BT —

Figura 16. Apertura expediente de personal del Sistema ADAM.
Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).
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4. Seleccionar la opcion de alta, para abrir un nuevo folio y cargar al nuevo
colaborador. (Figura 17)

i

Bl G e e e [ memen e

= & 8 2 EF =

Figura 17. Apertura expediente de personal del Sistema ADAM: Cargo del
nuevo colaborador.
Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).

5. Introducir los datos solicitados (Nombre, apellido, cédula, RIF, fecha de

ingreso, duracién del contrato y salario). (Figura 18)

[ [rama [oramn m [Gmzamne

ol 4 o BT =

Figura 18. Apertura expediente de personal del Sistema ADAM: Ingreso de
datos del colaborador.
Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).
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6. Guardar y Renovar datos. (Figura 19)

il 07 Bt gl Caps (m [0810am (72020018

=& & BT o

Figura 19. Apertura expediente de personal del Sistema ADAM: Renovar datos
del colaborador.
Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).

7. Cargar datos del domicilio (Direccién, colonia, poblacion, municipio,

estado, pais, calle o avenida, email y teléfono). (Figura 20)

2l

[“LEEVS = [ im - [os700. [0v03as

ol & & BT e

Figura 20. Apertura expediente de personal del Sistema ADAM: Cargo de datos
del colaborador.
Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).
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8. Datos de ndmina (Indica el turno, relacion laboral, clase de ndmina,
sistema de antigliedad, sistema de horario, jornada laboral, forma de pago).

(Figura 21)

7]
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Figura 21. Apertura expediente de personal del Sistema ADAM: Ingreso de
datos de nomina del colaborador.
Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).

9. Agrupaciones, donde especifica el centro de costo al cual pertenece el

colaborador. (Figura 22)

[ MM [1201m [0003G01S.

Eg%m'};ﬁﬂ_?_ e
Figura 22. Apertura expediente de personal del Sistema ADAM: Ingreso de
datos de puesto de trabajo del colaborador.

Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).
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10. Plaza, especifica el cargo y a quien reporta. (Figura 23)
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Figura 23. Apertura expediente de personal del Sistema ADAM: Ingreso de
datos de puesto de trabajo del colaborador.
Fuente: Imagen tomada por la autora. (2015).

3.6. Atencion a los colaboradores (empleados) y ofrecer respuestas

oportunas y reportar las incidencias del personal.

La atencidbn al empleado es fundamental para garantizar la
participacion del mismo en los diversos aspectos relacionados con la relacion
laboral. Fidelizar al empleado atendiendo sus demandas es importante para
la mejora del clima laboral. Escuchar a los empleados hace que estos se
sientan mas valorados y vinculados.

El empleado va a valorar positivamente que la empresa escuche sus
demandas y que responda a las mismas. Para la empresa es una fuente
ideal de feedback de lo que preocupa a los empleados, es por ello que en el
Hotel Unik Margarita el Departamento de Gestion Humana realiza de manera
oportuna cualquier tramite de los servicios requeridos por parte de los
colaboradores, como lo son cartas de trabajo, recibos de pagos, citas
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médicas, pago de guarderia, comprobantes del BANAVIH, planillas del IVSS,
entre otros requerimientos.

Por otra parte, las incidencias se realizan con la finalidad de llevar un
control de las personas que no asistieron a su jornada laboral, que llegaron
tarde o tuvieron permisos, incapacidades 0 que se encuentran de
vacaciones, las mismas son reportadas al Gerente de Gestion Humana para
que junto con el Gerente o Supervisor del area canalicen la situacion del

colaborador afectado.

3.7. Notificacion al Departamento de Seguridad y Salud Laboral

referente a los asistentes a las inducciones.

En el Hotel Unik Margarita al momento de ingresar un nuevo
colaborador se programa la induccién corporativa, la cual muestra las
politicas de la empresa y los beneficios que la misma ofrece; esta es dictada
por el Coordinador de Formacion y Desarrollo. También se le notifica a la
Especialista de Seguridad y Salud Laboral cuantos son los colaboradores de
nuevo ingreso, ya que el mismo dia es dictada la induccion de seguridad
laboral, donde se le informa a los colaboradores los riesgos a los que estan
expuestos segun su area de trabajo, asi como también lo que deben hacer
en el momento de que ocurra un accidente.

Una vez culminada la induccién, la Especialista de Seguridad Laboral
deja constancia de haber impartido la charla a los colaboradores, le hace
entrega de la descripcion de trayecto (rutagrama) donde detallan la ruta que
habitualmente toman hacia el trabajo y de regreso a sus hogares, asi como
también hace entrega de los equipos de proteccion personal, segun sea el

caso.
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3.8. Registro de pago de guarderia.

En cumplimiento con lo establecido en el articulo 344 de la Ley
Orgénica del Trabajo, los trabajadores y las trabajadoras (ob. cit.), se

expresa que:

Los patronos y las patronas que se encuentren comprendidos y
comprendidas en la obligacibn a que se contrae el articulo
anterior, podran acordar con el ministerio del Poder Popular con
competencia en materia de trabajo y seguridad social:

a) La instalacion y mantenimiento, a cargo de uno o varios
patronos o patronas, de un centro de educacion inicial con sala
de lactancia; o

b) El pago de la matricula y mensualidades en un centro de
educacion inicial.

En ambos casos el centro de educacién inicial de que se trate
debera estar debidamente certificado por el ministerio del poder
popular con competencia en materia en educacion.

El pago de este servicio no se considerara parte del salario.

El Hotel Unik Margarita no posee la cantidad de 20 colaboradores con
nifios en edades de guarderia, para establecer un centro de educacién Inicial
tal como loordena la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las
Trabajadoras (ob. cit.), sin embargo le ofrece el pago de matricula en el
centro de educacion inicial de preferencia del colaborador, siempre que esté
debidamente certificado por el Ministerio del Poder Popular para la
Educacion, tal como lo rige el articulo 102 del Reglamento Parcial de la Ley

Orgénica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras.

El pago de la matricula y mensualidades al centro de educacién
inicial, debidamente inscritas ante las autoridades competentes.
En este caso, la obligacion del patrono o patrona se entendera
satisfecha con el pago de una cantidad de dinero equivalente al
cuarenta por ciento (40%) del salario minimo, por concepto de
matricula y de cada mensualidad. (p. 89).
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En el formato para la solicitud de pago de guarderia utilizado en el
Departamento de Gestibn Humana del Hotel Unik Margarita se especifica el
mes y afio correspondiente a la solicitud, nombre y apellido del colaborador y
del niflo, departamento al cual pertenece, niumero de factura, monto a
cancelar, firma del colaborador al ser entregado el pago y numero de
cheque. Cabe destacar que se reciben las facturas para el pago de
guarderia los primeros 15 dias de cada mes, a fin de procesar las facturas
los dias 20, para que el cheque esté listo los primeros dias del mes

siguiente. (Figura 24)

0 Inv.21961,c.a.
Rif: J-31451090-8 UNIDAD EDUCATIVA ALEJANDRO HUMBOLDT
RIF:J-31703719-7
HOTEL
MARGARITA
= TOTAL PAGO
. .
IN® MESY ANO NOMBREY APELLIDO DEPARTAMENTO FACTURA MENSUALIDAD FIRMA |N*CHEQUE
NINO ADRIAN VILLALBA ADMINISTRACION
1 jul-15 HLUO DE ELIVAL MILLAN MENSUALIDAD DE JULIO 2015 16298 2.300,00
2
TOTALA PAGAR 2.300,00

Figura 24. Pago de Guarderia.
Fuente: Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita (2015).

3.9. Programas de citas con el Servicio Médico para las evaluaciones
de vacaciones, pre-empleo y post- empleo.

En el Hotel Unik Margarita se cuenta con un personal especializado en
materia de medicina preventiva, laboral, ocupacional, industrial y ergonomia,
rigiéndonos bajo las exigencias legales establecidas en la Ley Organica de
Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente en el Trabajo (ob. cit.) y en el

Instituto Nacional de Prevencion, Salud y Seguridad Laboral (INPSASEL).
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En el articulo 27 de la Ley Organica de Prevencion, Condiciones y
Medio Ambiente en el Trabajo (ob. cit.), se indica que:

Los trabajadores y las trabajadoras tienen derecho a obtener de
los Servicios de Seguridad y Salud en el Trabajo toda la
informacion sobre su salud, que se encuentre a disposicion del
patrono, patrona y especialmente, la relativa a los examenes de
salud que les sean realizados, cuyo resultado debe
comunicéarseles dentro de las veinticuatro (24) horas siguientes
a su obtencion. Asimismo, los trabajadores y trabajadoras
tienen derecho a la confidencialidad de los resultados frente a
terceros, los cuales s6lo podran comunicarse a éstos, previa
autorizacion del trabajador o la trabajadora; salvo aquella que
sea requerida por los Delegados y Delegadas de Prevencion,
las autoridades judiciales y de salud, y por los funcionarios y
funcionarias de inspecciéon del Ministerio del Trabajo y
Seguridad Social y del Instituto Nacional de Prevencion, Salud
y Seguridad Laborales, en cuyos casos la informacion
requerida deberd entregarse de forma inmediata. Se
consideran examenes de salud periodicos, entre otros, el
examen pre-empleo, pre-vacacional, post-vacacional, de
egreso y aquellos pertinentes a la exposicién de los factores de
riesgos.(p. 20).

La programacion de las citas en el Hotel Unik Margarita se lleva a
cabo mediante un sistema electronico de la empresa AFAMED, el cual tiene
el registro de todas las personas que asisten al servicio médico por nuevo
ingreso o consultas periodicas. El procedimiento para la asignaciéon de citas
consiste en cargar los datos personales del paciente indicando en esta
(nombre, apellido, edad, fecha de nacimiento, direccion, estudios realizados,
fecha de ingreso, cargo, empresa) quedando registrados para futuras citas.
(Figuras 25y 26)
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Figura 25. Asignacion de citas: Registro del colaborador
Fuente: Sistema de Citas AFAMED ocupacional. Departamento de Gestion Humana
del Hotel Unik Margarita (2015).

2 Empleado x
€ & C @ hups//sisafamedocupacional.com/index.php/empleadc @A ® =

talonto hurmano unk (Costand)

Mergials)  ALERGIAS
Mano Dominante Derecha

Grupo Grupo Sanguineo

Contacto  PERSONA DE CONTACTO

Telefono 1 TELEFONO 1
Telefono 2 TELEFONO 2
Email CORREO ELECTRONICO

Direccion DIRECCION

Figura 26. Asignacion de citas: Registro del colaborador
Fuente: Sistema de Citas AFAMED ocupacional. Departamento de Gestion Humana
del Hotel Unik Margarita (2015).

Una vez registrados los datos se debe seleccionar “citas” y asignar la

fecha de la misma, el nombre del paciente y el tipo de consulta (pre-empleo,
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post-empleo, pre-vacacional o post-vacacional) y guardar. Por ultimo, los
resultados de laboratorio son entregados al servicio médico un dia antes de

la cita para su evaluacion. (Figura 27)
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Figura 27. Asignacion de cita del colaborador.

Fuente: Sistema de Citas AFAMED ocupacional. Departamento de Gestion Humana
del Hotel Unik Margarita (2015).

Programando asi una cita médica para el dia requerido, donde se
registran los datos del paciente, la fecha y hora en que fue creada la cita.

(Figura 28)
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Figura 28. Asignacion de cita del colaborador.
Fuente: Sistema de Citas AFAMED ocupacional. Departamento de Gestibn Humana
del Hotel Unik Margarita (2015).

3.10. Entrega y recepcion del formulario de pre-némina a los distintos
departamentos.

La elaboracion de la nomina implica una serie de pasos que dan como
resultado la cantidad monetaria que se entrega a cada trabajador por realizar
las actividades que le han sido designadas. Uno de esos pasos para la
obtencion de la ndbmina es la pre-nmina, que se realiza para conocer los
dias trabajados, faltas, retardos, dias festivos trabajados, horas extras, bono
nocturno y sueldo bruto a pagar de cada trabajador, asi como el célculo de
primas vacacionales y dominicales.

El Departamento de Gestibn Humana del Hotel Unik Margarita se
encarga de enviar periodicamente el formulario de pre-ndmina junto con los
codigos de incidencias mediante un correo electronico a los gerentes,

supervisor y asistentes de cada departamento, recordando que deben hacer
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llegar las incidencias de cada colaborador, al igual que los reposos o faltas
que los mismos tengan, asi como también las solicitudes de vacaciones que
tengan para ese corte de cada quincena. (Figura 29)

El formato especifica los siguientes aspectos: nombre del colaborador,
ficha del colaborador, cédigo de incidencia, dia/horas de incidencias y fecha

de incidencias. (Figura 30)

Formato de Pre- Némina

HOTEL

MARGARITA

Nombre del Colaborador | Ficha del Colaborador | Codigo de Incidencia | Dia/Horas de Incidencia | Fecha de Incidencia

Figura 29.Formato de Pre-Némina.
Fuente: Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita (2015).
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HOTEL CODIGOS DEINCIDENCIAS

M ARGARITA

Descripcion Cadigos de Incidencias

Dias de Permiso Remunerado 50

Dias de Permiso No Remunerado 55

Ausencia Injustificada 60

Bono Nocturno 1080
Horas Extras 1100
Feriados Trabajados 1130
Domingo Trabajado 1140
Habitacion Extras 1145
Dias Libres Trabajados 1150
Faltantes de Caja 6010

Figura 30. Cédigos de incidencias.
Fuente: Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita (2015).

Una vez entregado el formato a los Gerentes, Supervisores y
Asistentes de cada departamento, estos tienen un (1) dia para enviar las
incidencias de sus colaboradores; con el fin de que en el Departamento de
Gestion Humana se verifique cada una de las incidencias con la tarjeta de
marcaje de asistencia y finalmente ser enviadas al departamento de némina

para su célculo.(Figura 31)
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Incidencias del
Departamentode
HOTEL Reservaciones

MARGARITA

Nombre del colaborador Ficha Codigo DiafHoras Fecha

MARIANA CALDERON 22200 55 1 03/06/2015
EDWIN TORRES 22288 55 1 01/06/2015
EDWIN TORRES 22288 55 1 10/06/2015
EDWIN TORRES 22288 1000 1 04/06/2015
EDWIN TORRES 22288 1000 1 11/06/2015
EDWIN TORRES 22288 1090 1 12/06/2015
EDWIN TORRES 22288 1130 1 08/06/2015
JORGE OSORIO 22291 55 1 12/06/2015
JORGE OSORIO 22291 62 1 05/06/2015
JORGE OSORIO 22291 1090 1 02/06/2015
JORGE OSORIO 22291 1000 1 10/06/2015
JORGE OSORIO 22291 1130 1 09/06/2015
MATHALIE CALMET 22877 55 1 04/06/2015
MNATHALIE CALMET 22877 1090 1 01/06/2015
MNATHALIE CALMET 22877 1090 1 03/06/2015
MNATHALIE CALMET 22877 1000 1 05/06/2015

Figura 31. Incidencias por departamento (Ejemplo Departamento de
Reservaciones).
Fuente: Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita (2015).

3.11. Entrega de cheques a los empleados (pago de ndémina,
liquidacién, entre otros).

El proceso de entrega de cheques de los diferentes pagos a los
colaboradores se realiza una vez que son emitidos por la empresa SunMagic
C.A., quienes son los encargados de llevar la administracion del personal.
Una vez que se tienen los cheques de pago, se procede a llamar al
colaborador, la asistente de Gestibn Humana se encarga de informarle sobre
el pago, indicandole que debe pasar a retirarlo por el Departamento de

Gestion Humana.
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En el momento de la entrega se le indica al colaborador los conceptos

de su pago, estos dependen segun sea el caso. Por ende si el recibo de

pago tiene como fin el cobro su de liquidacion, algunos de los conceptos

seran:

X/
°

Utilidades fraccionadas liquidacion.

X/
°

Vacaciones fraccionadas liquidacion.

% Bono vacacional fraccionado liquidacion.

% Prestaciones art. 142. Literal “A”.

% Diferencia de prestaciones art. 142. Literal “A”.
% Indemnizacién art. 92 LOTTT

s FAOV 1%. Liquidacion.

% ISRL. Liquidacion.

% Descuentos INCES. Liquidacion.

Si él mismo estéd conforme con lo cancelado procede a firmar el recibo

en sefal de aceptacion.

3.12. Entrega de los recibos de pagos de ndmina a los distintos

departamentos.

El recibo de pago es un documento mediante el cual una persona

acredita haber recibido de parte de la empresa una determinada suma de

dinero en efectivo 0 en especie y sirve de comprobante de pago. Asi se

especifica en el articulo 106 de la Ley Orgéanica del Trabajo, los trabajadores

y las trabajadoras (ob. cit.):

El patrono o patrona otorgara un recibo de pago a los
trabajadores y trabajadoras, cada vez que pague las
remuneraciones y beneficios indicando el monto del salario v,
detalladamente, lo correspondiente a comisiones, primas,
gratificaciones, participacion en los beneficios o utilidades,
bonificacion de fin de afio, sobresueldos, bono vacacional,
recargos por dias feriados, horas extraordinarias, trabajo
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nocturno y demas conceptos salariales, asi como las
deducciones correspondientes.

El incumplimiento de esta obligacion harad presumir, salvo
prueba en contrario el salario alegado por el trabajador o
trabajadora sin menoscabo de las sanciones establecidas en
esta Ley. (p. 92).

Los recibos de pago son emitidos por la Gerencia de ndémina, quienes
se encargan de enviarlos al Departamento de Gestion Humana. Una vez
recibidos los comprobantes de pago, se procede al desglose de los mismos
y son separados por areas. Los recibos de pago son entregados al gerente
de cada departamento para que este se los facilite a cada colaborador. Una
vez entregado los recibos, se archiva en el expediente de cada colaborador
el original del recibo entregado.

Los recibos de pago estan conformados por los siguientes aspectos:

% Nombre de la Empresa.
% Rif de la empresa.
+ Clase de némina (Ejecutivo/Empleado).
% Tipo de némina (NQ).
¢ Periodo (Quincena correspondiente).
+ Periodo de pago (Fecha).
Datos del colaborador que integran el recibo de pago:
% Fecha de ingreso.
% Cadigo Adam.
< Nombre.
% Cédula.
s Cargo.
+ Centro de costo.
% Salario base mensual.

Asignaciones:
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+» Sueldo y salario.
% Dias de descanso.
Deducciones:
¢+ Seguro social obligatorio 1%. (IVSS)
% Régimen prestacional de empleo 0.5%.
+ Fondo de ahorro obligatorio de vivienda 1% (FAQV).

% Impuesto sobre la renta (ISRL).

3.13. Elaboracion de registro de solicitud de anticipo de prestaciones

sociales y préstamos personales.

El adelanto o el anticipo de las prestaciones sociales en Venezuela,
se debe regir por la Ley Organica del Trabajo, los trabajadores y las
trabajadoras (ob. cit.) en su articulo 144, donde se dan a conocer todas las
condiciones para solicitar el adelanto o el anticipo de las prestaciones

sociales.

El trabajador o trabajadora tendra derecho al anticipo de hasta
de un setenta y cinco por ciento de lo depositado como garantia
de sus prestaciones sociales, para satisfacer obligaciones
derivadas de:

a) La construccion, adquisicibn, mejora 0 reparacion de
vivienda para él y su familia;

b) La liberacion de hipoteca o cualquier otro gravamen sobre
vivienda de su propiedad;

c) La inversion en educacion para él, ella o su familia; y

d) Los gastos por atencion médica y hospitalaria para él, ella 'y
su familia.

Si las prestaciones sociales estuviesen acreditadas en la
contabilidad de la entidad de trabajo, el patrono o patrona
debera otorgar al trabajador o trabajadora crédito o aval, en los
supuestos indicados, hasta el monto del saldo a su favor. Si
optare por avalar sera a su cargo la diferencia de intereses que
pudiere resultar en perjuicio del trabajador o de la trabajadora.
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Si las prestaciones sociales estuviesen depositadas en una
entidad financiera o en el Fondo Nacional de Prestaciones
Sociales, el trabajador o trabajadora podra garantizar con ese
capital las obligaciones contraidas para los fines antes
previstos. (p, 120)

Es por eso que el Hotel Unik Margarita se apega a lo que exige la ley.
Para realizar dicha solicitud, es necesario que el colaborador llene el formato
establecido de forma escrita requiriendo tal adelanto; el mismo especifica el
articulo de la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras
gue hace referencia al adelanto de prestaciones sociales, con la opcién de
escoger el porcentaje del monto acumulado hasta el momento de la solicitud,
con cuatro alternativas de seleccion, que son las siguientes: a) gastos por
atencion meédica y hospitalaria para el trabajador, su conyugue 0 su
concubino(a) o sus hijos(as), b) construccion, adquisicibn remodelacion de
vivienda. c) liberacion de hipoteca o cualquier otro gravamen sobre vivienda
de su propiedad) gastos de estudio para el trabajador, su conyugue o su
concubino(@) o hijos(as). A su vez deberd anexar los requisitos
correspondientes segun la alternativa seleccionada, conforme al caso en
concreto, siempre que se encuentre ajustado al articulo ya nombrado de la
mencionada ley.

Es preciso acotar, que al cancelar el adelanto o el anticipo del 75% de
las prestaciones sociales, no se pierde la continuidad ni la antigiiedad, y al
momento de terminar la relacién laboral por cualquier causa, se debe
cancelar al trabajador la diferencia entre lo adelantado y el monto final de la
liquidacion. (Figura 32)
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HOTEL

MARGARITA
Los Robles, 10 de Junio de 2015.

Sres.
Inversiones 21961, c.a
Departamento de Gestion Humana

Me dirijo a ustedes en la oportunidad de solicitarle de conformidad con el
articulo 144 de la Ley Organica del Trabajo, de los Trabajadores y Trabajadoras
vigente, un anticipo del___ % del monto acumulado en la prestacién de Antigliedad,
para:

ESCOGER CON UNA X CUALQUIER A DE LAS SIGUIENTES
ALTERNATIVAS:

__A) Gastos por atencion médica y hospitalaria para el trabajador, su
conyuge o concubino(a) o sus hijos(as).

__B) Construccidn, adquisicién, o Remodelacién de vivienda.

__C) Liberacidn de hipoteca o cualquier otro gravamen sobre vivienda de su
propiedad.

__ D) Gastos de estudio, para el trabajador, su cényuge o concubino(a), sus
hijos(as).

Atentamente,

Cl:
Telf.:

AV. JOVITO VILLALBA, CC PARQUE COSTAZUL, NIVEL PLANTA, LOCAL OF-02, SECTOR LOS ROBLES.
TELEF: (0295-5004018)

Figura 32.Solicitud de anticipo de prestaciones sociales.
Fuente: Departamento de Gestion Humana del Hotel Unik Margarita (2015).

Por otra parte, dentro de las politicas que tiene el Departamento de
Gestibn Humana estd la de otorgar préstamos personales a sus
colaboradores; esto se realiza conjuntamente con el Departamento de
Administracion. Para llevar a cabo dicha solicitud el colaborador debe
entregar una exposicion de motivos donde especifigue el motivo del
préstamo, a su vez debe entregar un aval del mismo (presupuesto, factura,

etc.).

85



Una vez realizada y aprobada la solicitud por las Gerencias de
Gestion Humana y Administracion, se establece segun los ingresos del
colaborador y el monto solicitado, en cuantas cuotas sera descontado el

préstamo.
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CONCLUSIONES

El proceso de pasantia en el Hotel Unik Margarita, permitié poner en
practica los conocimientos obtenidos durante el proceso de formacion
académica en la carrera de T.S.U en Administraciéon de Empresas Hoteleras,
lo cual facilito el desarrollo de habilidades y destrezas para resolver las

situaciones que se presentaban.

El programa propuesto en la fase de planificacion fue ejecutado en su
totalidad, lo que permiti6 cumplir con los objetivos planteados. De igual
manera resultd ser una experiencia enriquecedora tanto a nivel profesional

como personal.

Durante la experiencia en las pasantias se pudo evidenciar algunos

aspectos como:

En primer lugar, la necesidad de generar un horario especifico de
atencién a los colaboradores (cliente interno), por parte del Departamento de
Gestion Humana, pues esto optimizaria mejor los tiempo de respuestas a la
solicitudes generadas, asi como también una mayor organizacion y gestion

de las mismas.

Esto se debe a que es imposible gestionar las solicitudes, al mismo
tiempo que se generan mas y nuevos requerimientos, llevando
paralelamente las otras funciones y solicitudes de sus compafieros,

supervisores y gerentes.

En otro orden de ideas, se observa que es de suma importancia
establecer un plazo para la entrega de las incidencias generadas por los
colaboradores, pues las mismas deben ser enviadas a la Empresa SunMagic

C.A. en unos cortes establecidos (los 3y 17 de cada mes).
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Por tanto se concluye que la desincronizacién de los Departamentos y
la falta de comunicacion generan retrasos en la realizacion de los pagos

correspondientes a cada colaborador.

Otro punto de vital importancia del cual se pudo ser testigo durante el
periodo de pasantias, radica en la necesidad de la mejora de los procesos de
capacitacion continua, individual y organizacional, la cual estd enmarcada no
solo en la filosofia de gestién, sino también dentro del plan de negocio. Es
por esto que se le debe prestar mayor atencion a las practicas que se

realizan actualmente en cuanto a este proceso.

En otro orden de ideas, se observa que dentro de los procesos
establecidos dentro del Departamento objeto de estudio, se establece la
implementacion de Evaluaciones periédicas de Desempefio, en donde se
pueden obtener datos interesantes con respecto a la situacion actual de la

empresa.

Esto se debe a que dentro de esas evaluaciones de desempefio no
solo se pueden observar algunos items relacionados al comportamiento y
cumplimiento de las funciones asignadas por los colaboradores, sino
también, algunos enunciados relacionados con el clima organizacional, la
motivacion, el deseo de crecimiento personal y profesional, el sentido de
pertinencia y la orientacion al logro de los objetivos de su Departamento y de

la Organizacion.

Es importante sefalar que dentro del Departamento de Recursos
Humanos, es vital mantener siempre el control con respecto a la exactitud de
los procesos que se llevan a cabo, ya que el cumplimiento a cabalidad de los
mismos, garantiza la obtencion de los resultados deseados, que vayan de la

mano con los estandares y los objetivos planteados.
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Por tanto, en el Departamento de Gestibn Humana del Hotel Unik
Margarita, quien fue objeto de estudio durante el periodo de pasantias, se
plantea la necesidad de optimizar los procesos antes descritos, con el fin de

cumplir con los objetivos departamentales e individuales a miras de lograr un

bien comun.
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RECOMENDACIONES

Una vez formuladas las conclusiones, se presenta el siguiente grupo

de recomendaciones para el Departamento de Gestion Humana del Hotel

Unik Margarita:

X/
L X4

X/
°

En primer lugar, se recomienda realizar seguimiento continuo a los
procesos que se llevan a cabo actualmente dentro de la organizacion.
Por otro lado, se recomienda colocar horarios para la atencion al cliente
interno (colaborador), para brindar un mejor servicio, optimizar los
tiempos de respuesta a las solicitudes y agilizar los trabajos
administrativos.

Optimizar los plazos establecidos para la entrega de las incidencias
generadas por cada colaborador al departamento de Gestion Humana.
Dar a conocer la importancia de la integracion interdepartamental, con el
fin de mejorar la comunicacion interna y optimizar todos los procesos,
especialmente en lo referente a los plazos establecidos para los pagos
del personal.

Realizar constantemente Procesos de Capacitacion a sus trabajadores,
con el fin de mejorar los procesos y cumplir con los objetivos y metas
propuestas a nivel personal y profesional.

Establecer programas de formacion orientados al desarrollo de plan de
carrera dentro del Hotel.

Utilizar la inducciéon corporativa como herramienta de difusiéon de la
cultura organizacional a todos sus niveles.

Utilizar la Evaluacion del Desempeiio como una herramienta diagnéstica
para el reconocimiento de la situacion real del Departamento y

contrastarlo con la situacion esperada o expectativas propuestas.
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