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RESUMEN

La gestion del talento humano debe estar dirigida a motivar, formar, reconocer, y
compensar el trabajo realizado por cada empleado, para asi incrementar el nivel de calidad,
y por tanto la rentabilidad del negocio. Una gestion eficiente de los recursos humanos es asi

un factor primordial para el éxito de la empresa turistica de alojamiento.

La presente investigacion esta dirigida a estudiar las semejanzas y diferencias en
la gestion del talento humano en empresas de alojamiento turistico, del Estado Aragua,
para asi documentar la realidad de la gestion y aportar informacion que pueda servir para
introducir mejoras en la misma y por supuesto en la calidad del servicio. Asi pues el
analisis descriptivo, la comparacion y el diagnostico estdn orientados a analizar las
funciones: admision, aplicacion, compensacién, desarrollo, mantenimiento y control de

personas.

El disefio de la investigacion es no experimental, de tipo transeccional, comparativo.
Se utilizo una muestra no probabilistica estratificada de la poblacién “Empresas de
alojamiento turistico del Estado Aragua” y la informacién se recolecto mediante encuestas
y entrevistas estructuradas. El analisis responde al registro de las observaciones,

comentarios y contexto, para esto se utilizo el tipo de analisis descriptivo.

A modo de conclusion se presentan las diferencias y semejanzas por dimensiones
comparando las tres categorias asi como el modelo de gestion del talento humano para cada

establecimiento turistico de la muestra en el Estado Aragua.

Palabras claves:  Gestion, Talento humano, Recursos humanos, Funciones de

recursos humanos.
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INTRODUCCION

En la organizacion moderna al hombre le corresponde jugar un rol preponderante, es
por ello que uno de los problemas mas algidos de la empresa actual radica en instrumentar
un sistema que optimice y potencie las capacidades y habilidades humanas, a la vez que
integre al personal en una adecuada combinacién de compromiso-satisfaccion laboral, a

todo lo largo del proceso de produccion-servicio (Castillo, 2000).

Sin el capital humano no es posible el funcionamiento de ninguna organizacion;
esta realidad es mucho mas obvia en el sector motivo de esta investigacién; empresa de
alojamiento turistico donde la relacion personal-cliente es primordial; la satisfaccion del
usuario estd directamente relacionada con las personas que los atienden, en este sentido la
gestion del talento humano debe estar dirigido a motivar, formar, reconocer, y compensar el
trabajo realizado por cada empleado, para asi incrementar el nivel de calidad en el servicio

prestado.

La problematica de esta investigacion se desprende de la realidad de la gestion de
los recursos humanos en las empresas, especificamente: en las de alojamiento turistico,

dentro del Estado Aragua en Venezuela en el periodo académico 2009-2010.

La formulacién de la pregunta central se precisé con la bisqueda de antecedentes

empiricos que permitieran el planteamiento y la formulacién del problema, delimitando de
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esta forma, el marco de estudio y los alcances de la investigacion. Este aspecto conforma el

primer capitulo de esta tesis.

Una vez planteado el problema, se sefiala el objetivo general y el desglose del
mismo en objetivos especificos, que permitiran llegar a resultados y conclusiones concretas

al finalizar la investigacion.

Seguidamente, se presenta el Marco Teorico, como una recopilacion de
fundamentos y perspectivas tedricas de diferentes autores los cuales permiten fundamentar

la investigacion.

Posteriormente se encuentra el Marco Referencial, en el cual se describen el sector

de interés para la investigacion.

En el quinto capitulo, se presenta el Marco Metodoldgico, en donde se enmarca el
disefio de la investigacion dentro del tipo no experimental, transeccional, comparativo. Se
utiliza una muestra estratificada de la poblacion “Empresas de Alojamiento Turistico del
Estado Aragua”, la informacion recolectada se obtuvo mediante encuestas y entrevistas

estructuradas y el analisis responde al el tipo de analisis descriptivo.

El capitulo que hace referencia al Analisis de los Resultados, se incorporan los

graficos y tablas que describen y proporcionan una clara vision y comprension de los

resultados.

El capitulo que le sucede va dirigido a la discusion de resultados y conclusiones
resultados, en donde se da el cruce de los resultados obtenidos y se procura dar respuesta a
cada uno de los objetivos de esta investigacion. Finalmente, se presentan las
recomendaciones, referencias bibliograficas utilizadas en esta investigacion y los anexos

que aplican al complemento de informacion.
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I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las primeras précticas de la gestion del talento surgen en el medio estadounidense
a finales del siglo XIX (1870-1900) con el desarrollo de las grandes empresas y el inicio
de la consolidaciéon del modelo capitalista y su sistema de producciéon industrial, dichas
practicas fueron orientadas a mejorar las condiciones mentales y morales de la fuerza de
trabajo, y no resultaba gratuito que las oficinas antecesoras de los actuales departamentos
de talento humano se llamaran secretarias de bienestar, presentandose un desarrollo
incipiente del concepto de gestion con la denominada administracién sistematica; cuyos
principios podrian resumirse en: la pertinencia de solucionar los problemas mediante la
colaboracién y no el conflicto, la motivacion tanto de los trabajadores como de los
empresarios (utilidades), la necesidad de intervenir en las condiciones de los trabajadores y
no en las condiciones del trabajo y la responsabilidad desde el punto de vista de la gestion
humana, que se centra en el bienestar individual y colectivo del trabajador (Barley y Kunda,
1995).

Desde estos afios el quehacer de la gestion del talento humano ha sufrido cambios
en su concepcion y aplicacion, adaptandose al avance social y econémico del mundo,
transformandose una y otra vez para conseguir un minimo de equilibrio entre los actores,
en algunos periodos ha habido retrocesos reflejados en la maquinizacién del hombre con la

llegada de la revolucién industrial y las guerras mundiales pero paralelamente se fueron
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formando los enfoques que actualmente rigen las relaciones laborales.

En una breve sintesis de los cambios en el acento de la gestion en materia del
talento humano, se tiene que entre 1901 y 1930 el problema central era la eficiencia del
taller, teniendo como objetivo basico organizar el trabajo y la supervision, la accion era
fundamentalmente la administracion del personal mediante un Departamento llamado de
Personal y no de Bienestar; seguidamente en el periodo que va de 1931 a 1960 los
problemas eran las condiciones que afectaban la capacidad humana en el trabajo buscando
lograr niveles de lealtad, motivacion y satisfaccion para garantizar la productividad; las
acciones se basaron en la negociacion colectiva, participacion y enriquecimiento de la
tarea; en este periodo el departamento es llamado: Departamento de Relaciones
Industriales. Entre 1961 y 1990 la preocupacion fue el logro de la estrategia del negocio y
la gestion de lo cultural desarrollando recursos y capacidades para el logro de objetivos
organizacionales por medio de practicas de alto rendimiento y en un Departamento de
Recursos Humanos. Finalmente a partir del 1991 y en adelante el objetivo central es dar
respuesta a los problemas criticos del negocio, con un objetivo basico de apoyar el
desarrollo de capacidades organizacionales por medio de la gestion por competencias,
gestion del conocimiento y la gestion estratégica del area que es la de Direccion de Talento

Humano (Calderén, Alvarez, y Naranjo. 2006)

Los modelos mas representativos en la actualidad son la gestion estratégica y
prospectiva, la gestion por procesos, la gestion del talento, la gestion del conocimiento y la
gestion por competencias. La aparicién de una vision sistémica en las organizaciones ha
contribuido a que estos modelos se estén convirtiendo en las fuentes fundamentales de
desarrollo (Tejada, 2003).

Partiendo de esta afirmacion es el modelo de Gestion del Talento el punto central de
la investigacion. El principio que rige la definicion de la gerencia del talento humano, es la

que sefiala que la direccion y la gestion de la organizacién se basan en el manejo efectivo
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de las potencialidades que tienen las personas. En otras palabras, se parte de la relevancia
que se le da al individuo como ser con potencialidades que pueden desarrollarse en
beneficio de si mismo y su entorno. Los “talentos” son construcciones humanas,
individuales y colectivas, que son susceptibles de modificarse, fortalecerse y mantenerse,
asi como de desvanecerse y extinguirse. Desde la perspectiva organizacional, la gestion del
talento se basa en la legitimizacion de que la potencialidad humana se puede relacionar con
los procesos productivos eficientes, eficaces y efectivos. De esta manera, el papel que se le
pide a la gerencia, ademéas de desempefiar lo que clasicamente ha realizado (lo cual se
asocia a la direccion, la toma de decisiones, la gestion, etc.), es que adquiera también
conocimientos que le permitan detectar, apoyar, impulsar, poner a prueba e incentivar el
talento de sus colaboradores y el suyo propio; todo esto como una nueva alternativa de

cambio organizacional (Tejada, 2003).

Este enfoque muestra la importancia de la gestion del talento humano para las
organizaciones. En Venezuela, las practicas en materia de gestién del talento humano, han
sido en general muy “conservadoras” puesto que no han variado desde la década de los

noventa hasta hoy (Benitez, 2006).

En la organizacién moderna al hombre le corresponde jugar un rol preponderante, es
por ello que uno de los problemas mas algidos de la empresa actual radica en instrumentar
un sistema que optimice y potencie las capacidades y habilidades humanas, a la vez que
integre al personal en una adecuada combinaciéon de compromiso-satisfaccion laboral, a

todo lo largo del proceso de produccién-servicio (Castillo, 2000)

La competitividad de la empresa se mide por su capacidad para producir bienes y
servicios para un mercado abierto cada vez mas exigente, y al mismo tiempo crear valores,
es decir, obtener una rentabilidad de los capitales invertidos igual o superior a su costo de

oportunidad.(Castillo, 2000)
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Monteferrante y Malavé (2004) sefialan que la falta de congruencia entre los
procesos de recursos humanos revela una falta de vision estratégica en el manejo de la

gente, muy frecuente en la realidad gerencial venezolana.

Esta realidad gerencial venezolana, aunque ha hecho esfuerzos por lograr la
motivacion de los empleados y alcanzar el éxito organizacional, por momentos, parece
mostrar, que ambos objetivos no van de la mano y que los mismos son excluyentes, no
toman en cuenta que la mejor manera de alcanzar el éxito organizacional es hacerlo a través

del talento de quienes la integran (Benitez, 2006).

Se pueden encontrar unidades de recursos humanos muy activas y centradas en el
aspecto estratégico del negocio y gerencias cuya principal preocupacion se circunscribe a la
administracion de la némina, el control del personal y el manejo de los aspectos juridicos

de las relaciones laborales (Monteferrante, 2004)

Segliin un estudio realizado por Doloitte entre junio-agosto de 2005, lideres de
Recursos Humanos de diversas empresas venezolanas coincidieron en que el reto mas
arduo a enfrentar por las organizaciones se traduce principalmente en la retencion de
talento critico (63%), y esto puede evidenciarse si evaluamos no sélo las medidas
tradicionales como los cambios incrementales en los indicadores de rotacion de personal,
también otras medidas como tasa de retiro voluntario por segmento clave (individuos con

competencias criticas).

Menciona que compartiendo el segundo lugar en los resultados del estudio para
Venezuela, se presentan como topicos mas criticos en la gestion del talento, la incapacidad
para atraer gente talentosa, junto con las dificultades que estdn enfrentando las
organizaciones para brindar a sus empleados un equilibrio entre la vida personal y el trabajo
(58%).
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La recomendacién que se plantea en este estudio es que las empresas deben re-
calibrar rapidamente sus programas de recursos humanos, con el fin de continuar atrayendo
los mejores profesionales, ayudarles a maximizar su potencial de manera efectiva, y
comprometerlos, tanto en mente y corazoén. La crisis del talento podria ser evitada si se
identifican los segmentos criticos de la fuerza de trabajo, y se reenfocan y reinventan sus
procesos de gestion de personas hacia aquellos individuos que generan una mayor

contribucién en el valor actual o futuro de la empresa.

Tomando en cuenta el contexto de la gestion del talento humano en el sector
econdmico del pais, y que a nivel mundial el modelo es primordial para un positivo
desempefio organizacional, las conclusiones de Chiavenato, (2002) son una de las mas
modernas y actualizadas puesto que muestran los horizontes actuales y las tendencias
desafiantes del nuevo milenio. Halla una apreciacién sistémica del desempefio de cada
persona, en funcion de las actividades que cumple, de las metas y resultados que debe
alcanzar y de su potencial de desarrollo, la idea es que el proceso sirva para juzgar o
estimar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona y, sobre todo, la contribucién
de esta al negocio. Chiavenato, (2002) menciona que para lograr esto, la gestion del talento
es primordial en toda la estructura econémica, incluso en la pequefia y mediana empresa
donde el nimero de trabajadores es reducido o, en las empresas familiares donde una o mas
familias controlan la propiedad y pueden controlar también la direccion de ahi que sea su

enfoque la guia principal de esta investigacion.

Sin el capital humano no es posible el funcionamiento de ninguna organizacion;
est4 realidad es mucho mas obvia en el sector turistico donde la relacién personal-cliente
es primordial; la satisfaccion del usuario esta directamente relacionada con las personas que
los atienden, en este sentido la gestion del talento humano debe estar dirigido a motivar,
formar, reconocer, y compensar el trabajo realizado por cada empleado, para asi

incrementar el nivel de calidad (Pardo y Luna, 2007).
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Los servicios se materializan a través de los empleados, el contacto personal-cliente
requiere de comunicacion, relacion y servicio directo. Los empleados son la carta de
presentacion; de ahi que sea una necesidad para el sector que el personal tenga el mejor

adiestramiento y formacion posible (Pardo y Luna, 2007).

Las claves de la competitividad en cada tipo de servicio estan relacionadas con las
comprension de las caracteristicas de este y mas teniendo en cuenta que las actividades en

este sector requieren de cierto grado de estandarizacion en la ejecucion de sus funciones
(Castillo, 2000).

Habiendo aceptado que sin el capital humano no seria posible el funcionamiento de
ninguna organizacion la problematica de esta investigacion se desprende de la realidad de
la gestion de los recursos humanos en las empresas de alojamiento turistico,
especificamente: en los Hoteles Turisticos, Posadas Turisticas y Campamentos Turisticos
del Estado Aragua en Venezuela y como el funcionamiento de estas empresas se refleja

directamente en la formacion, competitividad y motivacion de los empleados.

Es una realidad que para las pequefias empresas como menciona Urquijo, (2005)
resultara suficiente un departamento o seccion de personal que centralice y coordine toda la
serie de pequefias funciones relativas al personal de la empresa, que resulten, en cada caso
especifico, de todo punto imprescindibles”, a demds de esto menciona que con cierta
claridad, en las empresas pequefias de Venezuela se percibird la formacion “embrionaria”

de los departamentos de personal.

En las empresas de alojamiento turistico esto es mas que una realidad por el cardcter

familiar de las mismas y el reducido numero de empleados que requiere.

Independientemente de estas caracteristicas la gestion del talento debe estar presente

puesto que estd relacionado con la necesidad de que el personal llegue a tener




Espinal Nuitter. Koral 19

conocimientos, la sensibilidad y creatividad, la motivacion, las habilidades fisicas y
sociales, la capacidad de comunicarse, de introducir nuevas tecnologias, la destreza
resolutiva necesaria, y el uso de nuevos procesos y formas organizativas; todo lo cual esta
en el campo del entrenamiento profesional, del saber, saber hacer y saber estar en grupo,

fuente innegable de ventajas competitivas para la estalacion que logre poseerla. (Castillo,
2000).

En resumen es importante una especial consideracion de los recursos humanos en el
sector turistico principalmente por dos razones: 1) por su pertenencia al sector servicios
con un alto protagonismo de intangibles y, por tanto, el papel tan importante el papel de las
personas en el desempefio de los mismos; y 2) porque, precisamente por basarse en

servicios, los costos de personal son més altos que en otros sectores. (Pardo y Luna, 2007).

El sector turistico tiene una serie de elementos especificos que requieren una
atencion especial de los recursos humanos, como son la alta precariedad y rotacion por la
estacionalidad, el intento de disminuir costes, la baja calificacion, la adquisicion de
conocimientos por experiencia laboral, y el alto grado de especializacion. (Pardo y Luna,
2007).

Venezuela se presenta como el propio paraiso. Cuenta con las playas mas extensas
de todo el Caribe, tres mil kilometros de agua cristalina y arenas de todos los colores,
quinientos mil kilometros cuadrados de selva virgen, donde se acumulan los mas
impresionantes secretos de la vegetacion y del agua, de la vida, de los rios y mares y una

geografia unica en el mundo. (Torres y Reyes, 1993)

El turismo es una actividad econdémica productora y exportadora de servicios,
constituye una de las principales fuentes de de la economia nacional, ocupando un buen
puesto en importancia y en materia de captacién de divisas. Crea fuentes alternas a la

economia de una nacion, fomenta el desarrollo regional, distribuye el ingreso, promueve la
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educacion, genera empleos e incentiva la capacitacion y representa un gran detonador de
actividades economicas derivadas, debido a la gran demanda de insumos, bienes y

servicios. (Gutiérrez ,1993)

El turismo debe buscar siempre la calidad total para explotar los recursos y la oferta
turistica depende en gran medida de los establecimientos de alojamiento turistico que en
definitiva son el lugar de descanso de los visitantes. En este sentido cobra gran relevancia la
satisfaccion que cada empresa pueda generar en sus clientes, si se trabajan conjuntamente
las variables humanas y las logisticas, los mérgenes de error en la satisfaccion con el

servicio disminuyen, y la fidelidad y rentabilidad aumentan. (Pardo y Luna, 2007).

Teniendo en consideracion la importancia de que exista una gestion de talento eficaz
en empresas de alojamiento turistico, para lograr altos niveles de satisfaccion y mayor

rentabilidad para el negocio, surge la siguiente interrogante:

(Cudles son las SEMEJANZAS Y LAS DIFERENCIAS en la Gestion del Talento
Humano, en una muestra de empresas de alojamiento turistico: Posadas, Hoteles y

Campamentos, dentro del Estado Aragua?

El estudio se propone analizar la problematica actual del sector en materia de
Recursos Humanos derivada de las caracteristicas propias de su mercado y de la gestion del
talento que puedan orientar la toma de decisiones para el logro de cambios que aporten
valor agregado al mejoramiento del sector. En tal sentido los resultados que se obtengan se

espera constituyan un aporte a las empresas de la muestra.
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II
OBJETIVOS

Objetivo General:

Realizar un diagnostico comparativo para conocer las semejanzas y las diferencias
en la Gestion del Talento Humano, en una muestra de empresas de alojamiento turistico:

Posadas, Hoteles y Campamentos, dentro del Estado Aragua.

Objetivos Especificos:

1. Identificar y describir las caracteristicas de las siguientes funciones de la gestion de
talento humano: admision, aplicacion, compensacion, desarrollo, mantenimiento y control

de personas en las empresas de alojamiento turistico del Estado Aragua.

2. Determinar las semejanzas y diferencias presentes en las funciones admision,
aplicacion, compensacion, desarrollo, mantenimiento y control de personas en las

empresas de alojamiento turistico en el Estado Aragua.

3. Comparar las semejanzas y diferencias para cada funcion admision, aplicacion,
compensacion, desarrollo, mantenimiento y control de personas en las empresas de

alojamiento turistico en el Estado Aragua.
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11
GESTION DEL TALENTO HUMANO

El contexto de la gestion del talento humano esta conformado por las personas y las
organizaciones. Las personas pasan gran parte de sus vidas trabajando en las
organizaciones, las cuales dependen de las personas para operar y alcanzar el €xito. Por una
parte el trabajo consume tiempo considerable de la vida y del esfuerzo de las personas que
dependen de €l para subsistir y alcanzar el éxito personal. Separar el trabajo de la existencia
de las personas es muy dificil, casi imposible, debido a la importancia y el efecto que tienen

en ellas. (Chiavenato, 2002).

La vision de la gestion humana se puede considerar reduccionista pues se ha
centrado fundamentalmente en las practicas y sus efectos sobre los resultados de las
organizaciones y sobre los diferentes actores sociales que en ella intervienen; la evolucion
de este campo del conocimiento se observa su complejidad tanto por la cantidad de

interrelaciones que se generan como por los aspectos que se deben considerar. (Barley y
Kunda, 1995).

El area de la gestion humana es sensible a la mentalidad que predomina en las
organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de aspectos como la cultura de
cada organizacion, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto
ambiental, el negocio de la organizacién, la tecnologia utilizada, los procesos internos y

otra infinidad de variables importantes. (Chiavenato, 2002).




Espinal Nuitter, Koral 23

Segun Chiavenato, (2002) la gestién del talento humano se basa en tres aspectos

fundamentales:

Los trabajadores cualquiera sea su posicion:

1. Son seres humanos: estan dotados de personalidad propia, profundamente

diferentes entre si, tienen historias distintas y poseen conocimientos,
habilidades, destrezas y capacidades indispensables. Son personas y no
meros recursos organizacionales.

2. Activadores inteligentes de los recursos organizacionales: elementos

impulsadores, capaces de dotarla de inteligencia, talento y aprendizajes. Las
personas son fuente de impulso que dinamiza la organizacion, y no agentes

pasivos, inertes y estaticos.

3. Socios de la organizacion: son capaces de conducirla a la excelencia y al
éxito. Como socias, las personas invierten esfuerzo, dedicacion,
responsabilidad, compromiso, riesgo, etc., con la esperanza de recibir
retornos de estas inversiones: salarios, incentivos, financiamientos,

crecimiento profesional, carrera, etc.

1. Gestion del Talento Humano.

Los “talentos” son construcciones humanas, tanto individuales como colectivas, que
son susceptibles de modificarse, fortalecerse y mantenerse, asi como de desvanecerse y
extinguirse. La gestion del talento se basa en la legitimizacion de que la potencialidad
humana se puede relacionar con los procesos productivos eficientes, eficaces y efectivos.
De esta manera, el papel que se le pide a la gerencia, es que adquiera también
conocimientos que le permitan detectar, apoyar, impulsar, poner a prueba e incentivar el

talento de sus colaboradores y el suyo propio. (Tejada, 2003).
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La gestion del talento humano son el conjunto de politicas y practicas necesarias
para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las “personas” o
recursos humanos, incluidos reclutamiento, seleccidn, capacitacion, recompensas y

evaluacion de desempefio. (Chiavenato, 2002).

Por otro lado, la gestién del talento tiene que abandonar su actitud reactiva para
pasar a ser proactiva; en otras palabras, pasa de ser defensora del estatus quo a ser lider de
transformaciones culturales. Se basa en el cambio del trabajo individual a un trabajo en
equipo, es decir, la gestion humana tiene que preocuparse no solamente por desarrollar
practicas individuales excelentes, sino que es su deber responsabilizarse por sistemas de

alto rendimiento. (Calderén, Alvarez, y Naranjo, 2006).
2. Objetivos de la gestion del Talento Humano.

Chiavenato, (2002) describe que las organizaciones exitosas son aquellas que perciben
que solo pueden crecer, prosperar y mantener su continuidad si son capaces de optimizar el
retorno sobre las inversiones de todos los socios, en especial de los empleados. Las
personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de una organizacion
dependiendo a la manera en que se les trate. Los objetivos serdn alcanzados siempre y
cuando se vea a las personas como elementos basicos de la eficacia organizacional. Los

objetivos son:

» Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision: se refiere a

*

la preocupacion de alcanzar objetivos y resultados, debe conocer el negocio de la
organizacion para contribuir con el alcance de las metas.

¢ Proporcionar competitividad a la organizacion: se caracteriza por saber emplear las
habilidades y capacidades de la fuerza laboral, lograr que los esfuerzos de las

personas sean mas productivos para beneficiar a los clientes a los socios y a los
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empleados.
% Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados: se trata de
dar reconocimiento a las personas; los empleados deben percibir justicia en las

recompensas que reciben. Los objetivos de desempefio deben ser claros asi como el

método empleado para medirlos.

e

*

Permitir el aumento de autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en el

trabajo: los empleados precisan ser felices por lo que se busca que el trabajo sea

adecuado a las capacidades de cada uno, tratandoseles de manera equitativa. Paro

los empleados, el trabajo es la mayor fuente de identidad y su satisfaccion se refleja

en la calidad del trabajo que realizan.

¢ Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo: se refiere a los aspectos de
la experiencia de trabajo, como el estilo de gerencia, libertad y autonomia para
tomar decisiones, ambiente de trabajo agradable, seguridad en el empleo, horas
adecuadas de trabajo y tareas significativas. Satisfacer la mayoria de las necesidades
individuales de los empleados y convertir la organizacion en un lugar deseable y
atractivo. |

% Administrar el cambio: se trata de que se esté preparado para enfrentar el cambio.
Los cambios se multiplican exponencialmente y plantean problemas que imponen
nuevas estrategias, programas, procedimientos y soluciones.

% Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente aceptables:

toda actividad en la gestion de recursos humanos debe ser abierta, confiable y ética.

Las personas no deben ser discriminadas y deben garantizarse sus derechos basicos.
3. Procesos de la Gestion del Talento Humano.
Segun Chiavenato, (2002) existen seis procesos que resumen la gestion del talento

humano:

3.1 Admision de personas:
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Son los procesos utilizados para incluir nuevas personas en la empresa. Pueden
denominarse procesos de provision o suministro de personas. Incluyen reclutamiento y
seleccion de personas.

Los procesos de admision de personas constituyen las rutas de acceso de éstas a la
organizacion y varian segun cada estructura.

** Reclutamiento:

Es el proceso por medio del cual se atraen candidatos del mercado de los recursos
humanos para abastecer el proceso selectivo de la organizacion. Funciona como un proceso
de comunicacion: la organizacion divulga y ofrece oportunidades de trabajo y al mismo
tiempo atrae los candidatos para el proceso selectivo.

El reclutamiento puede ser interno o externo. El reclutamiento interno se aplica a
los candidatos que trabajan en la organizacion, es decir, a los empleados, para promoverlos
o transferirlos a otras actividades mas complejas o motivadoras. El reclutamiento externo
se dirige a candidatos que estan en el mercado de recursos humanos, fuera de la

organizacion, para someterlos al proceso de seleccion.

Las principales técnicas de reclutamiento externo son.
- Avisos en periddicas y revistas especializadas.
- Uso de agencias de reclutamiento.
- Contactos con escuelas, universidades y asociaciones gremiales.
- Carteles o avisos en sitios visibles.
- Presentacion de candidatos por recomendacion de empleados.
- Consulta en los archivos de candidatos.

- Base de datos de candidatos.

% Seleccion de personas:
Funciona como un filtro que permite que solo algunas personas puedan ingresar en
la organizacién: las que presenten caracteristicas deseadas por la organizacién. Se busca

entre los reclutados los candidatos mas adecuados para los cargos de la organizacion, con
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el fin de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal, asi como la
eficiencia de la organizacion.

El proceso de seleccion se basa en datos e informacion acerca del cargo que debe
cubrirse. Se trata de comparar los talentos de los candidatos y decidir cual es el mas
adecuado para ocupar el cargo.

Es necesario identificar las caracteristicas personales del candidato en cuanto a la
tarea que debe ejecutarse, la interdependencia con otras tareas y con otras personas. El
patrén o criterio de comparacion y seleccion debe formularse a partir de la informacion

sobre el cargo que debe cubrirse

Las principales técnicas de seleccion son:

- Entrevista de seleccion.

- Pruebas de conocimiento o de capacidades.
- Pruebas psicométricas.

- Pruebas de personalidad.

- Técnicas de simulacion.

3.2 Aplicacion de personas:

Son los procesos utilizados para disefiar las actividades que las personas realizaran en la
empresa, y orientar y acompafiar su desempefio. Incluyendo orientacion de las personas,

disefio de cargos y evaluacion del desempefio humano.

% Orientacion de la persona:
Es el primer paso para emplearlas de manera adecuada en las diversas actividades
de la organizacion, se trata de posicionarlas en sus labores en la organizacion y clarificarles
su papel y los objetivos. Debe saber hacia donde va la organizacion es decir conocer la

visién y ajustarse a la cultura organizacional.
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*

< Disefio de cargos:
Incluye la especificacion del contenido de cada cargo, los métodos de trabajo y las

relaciones con los demas cargos.

Significa definir cuatro condiciones bésicas:

- El conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante debera
desempeifiar (contenido del cargo)

- Como deben desempeiiarse las tareas o las atribuciones (métodos y
procesos de trabajo)

- A quién debera reportar el ocupante del cargo (responsabilidad), es
decir, quién es su superior inmediato.

- A quién debera supervisar y dirigir (autoridad) el ocupante del
cargo, es decir, quienes son sus subordinados.

¢+ Evaluacion del desempeiio humano:

Es una apreciacion sistémica del desempefio de cada persona, en funcion de las
actividades que cumple, las metas y resultados que debe alcanzar y su potencial de
desarrollo; es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las
cualidades de una persona.

Para apreciar el desempefio suelen utilizarse herramientas que faciliten su medicion. Entre

los Principales métodos de evaluacion de desempefio se encuentran:

- Escalas graficas.

- Seleccion forzada.

- Investigaciéon de campo.
- De los incidentes criticos.
- Listas de verificacion.

- Evaluacion participativa por objetivos (EPPO)
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3.3 Compensacion de las personas:

Son los procesos que incluyen los elementos fundamentales para incentivar y
motivar a los empleados tomando en cuenta los objetivos de la empresa y los individuales.
Incluyen recompensas, remuneracién y beneficios, y servicios sociales. Los procesos
involucrados son:

“ Remuneracién:

Incluye todas las formas de pago o compensaciones dadas a los empleados,
derivadas de su empleo. Es la remuneracion total que estd conformada por: la remuneracion
bdsica: salario mensual o salario por hora, los incentivos salariales: bonos, participacion en
los resultados, etc., y los beneficios: seguro de vida, seguro de salud, restaurante o comedor
subsidiado entre otros.

% Programas de incentivos:

Incluyen todas las recompensas otorgadas a los trabajadores con el propdsito de
promover que puedan cumplir lo mejor posible sus funciones, superar el desempefio actual
y alcanzar metas y resultados desafiantes formulados para el futuro.

Las organizaciones deben disponer de un sistema de recompensas que incentiven y
alicientes que estimulen ciertos tipos de comportamiento y de sanciones y penas, reales o
potenciales para evitar otro cierto tipo de comportamiento para asi dirigir el

comportamiento de sus miembros.

¢ Beneficios y servicios:

Son formas indirectas de compensacion total. Los beneficios sociales son ciertas
regalias y ventajas que las organizaciones conceden a la totalidad o parte de los empleados
como pagos adicionales de los salarios y que nos estdn asociados al desempeifio del puesto,
como por ejemplo: servicio de comedor, provision de comida y alimentos, guarderia

infantil, provision de ropa de trabajo, reintegros de gastos médicos, farmacéuticos y
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odontologicos, provision de utiles escolares y de juguetes, etc.

3.4 Desarrollo de personas:

Son los procesos empleados para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y
personal. Incluyen entrenamiento y desarrollo de las personas, programas de cambio y

desarrollo de carreras y programas de remuneracion e integracion.

+ Entrenamiento:
Es el proceso mediante el cual la persona se prepara para desempefiar de manera
excelente las tareas especificas del cargo que debe ocupar. Es un medio para desarrollar
competencias en las personas para que sean mas productivas, creativas e innovadoras y asi

contribuir con el logro de los objetivos organizacionales.

¢+ Desarrollo de personas:
Se relaciona con la educacion y la orientacion hacia el futuro, esta centrado en el

crecimiento personal del empleado y su carrera futura.

Principales métodos de desarrollo de personas:

- Rotacion de cargos.

- Posiciones de asesoria.

- Aprendizaje practico.

- Asignacion de proyectos.

- Participacion en cursos y seminarios externos.
- Ejercicios de simulacion.

- Entrenamiento fuera de la empresa.

- Estudio de casos.

- Juegos de empresas.
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- Centros de desarrollo interno.
- Tutoria.

- Asesoria a los empleados.

3.5 Mantenimiento de personas:

Son los procesos utilizados para crear condiciones ambientales y psicoldgicas
satisfactorias para las actividades de las personas. Incluyen administracion de la disciplina,
higiene, seguridad y calidad de vida, y mantenimiento de las relaciones sindicales.

¢ Disciplina:
Se refiere a como se comportan las personas frente a las reglas y procedimientos de

comportamiento aceptadas para la organizacion.
¢ Higiene laboral:
Son las condiciones ambientales de trabajo que garanticen la salud fisica y mental y

las condiciones de bienestar de las personas.

Los principales elementos del programa son:

- Ambiente fisico: iluminacion, ventilacion, temperatura y ruidos.

- Ambiente psicolégico: relaciones humanas agradables, tipo de
actividad agradable y motivadora, estilo de gerencia democratica y
participativa, eliminacién de las posibles fuentes de estrés.

- Aplicacion de los principios de ergonomia: maquinas y equipos
adecuados a las caracteristicas humanas, mesas y equipos ajustadas
al tamafio de las personas, herramientas que reduzcan la necesidad
de esfuerzo fisico humano.

- Salud ocupacional.
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++ Seguridad en el trabajo:
Es el conjunto de medidas técnicas, educativas, médicas y psicologicas
utilizadas para prevenir accidentes, eliminar condiciones inseguras del ambiente,
instruyendo o convenciendo a las personas sobre la necesidad de implementar

practicas preventivas. Incluye:

- Prevencion de accidentes,
- Prevencion de incendios y

- Prevencion de robos.

< Calidad de vida:
Se refiere a la preocupacion por el bienestar general y la salud de los

trabajadores en el desempefio de sus tareas. Incluye:

- Satisfaccion con el trabajo ejecutado.

- Posibilidades de tener futuro en la organizacion.

- Reconocimiento de los resultados alcanzados.

- Salario percibido.

- Beneficios alcanzados.

- Relaciones humanas con el grupo y la organizacion.
- Ambiente psicologico y fisico de trabajo.

- Libertad y responsabilidad de decidir.

- Posibilidades de participar.

3.6 Control de las personas:
Son los procesos empleados para acompaflar y controlar las actividades de las

personas y verificar resultados. Incluyen bases de datos y sistemas de informacion

gerenciales.
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< Base de datos:
Funciona como un sistema de almacenamiento y acumulacion de datos debidamente

codificados y disponibles para el procesamiento y obtencion de informacion.

% Sistemas de informacion:
Es un sistema utilizado para reunir, registrar, almacenar, analizar y recuperar datos
sobre los recursos humanos de la organizacion.
Se parte de la idea de que todos los procesos mencionados estan relacionados, de

manera que se entrecruzan y se influyen reciprocamente. (Chiavenato, 2002)
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1\
CARACTERIZACION DEL SECTOR DE ALOJAMIENTO
TURISTICO

A continuacién y en base al Reglamento Parcial de la Ley Organica del Turismo
sobre establecimientos de alojamiento turistico se presentan las caracteristicas del sector en

el que se realiza la presente investigacion.

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. Los
establecimientos de alojamiento turistico deberan estar inscritos en el Registro Turistico
Nacional que lleva la Corporacion de Turismo de Venezuela. (Art. 2 y 3 del Reglamento

Parcial de la Ley Organica del Turismo sobre establecimientos de alojamiento turistico)
% Clasificacion
Segun el articulo 10 del Reglamento Parcial de la Ley Orgénica del Turismo sobre
establecimientos de alojamiento turistico la clasificacion por tipos de establecimientos de

alojamiento turistico, integrantes del Sistema Turistico Nacional, es la siguiente:

a) Hotel de Turismo: aquel establecimiento que presta en forma permanente el
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servicio de alojamiento en habitaciones con servicio sanitario privado, ofreciendo al
huésped servicios béasicos y complementarios, segun su categoria, siendo su tarifa diaria de

alojamiento por tipo de habitacién y nimero de ocupantes.

b) Hotel-Residencia de Turismo: aquel establecimiento que presta en forma
permanente el servicio de alojamiento en apartamentos o cabaiias, ofreciendo al huésped un
minimo de servicios basicos y complementarios segin su categoria; siendo sus tarifas de
alojamiento, diarias y especiales para estancias prolongadas, por tipo de apartamento o

cabafia y numero de ocupantes.

¢) Motel de Turismo: aquel establecimiento que presta en forma permanente el
servicio de alojamiento en habitaciones con servicio sanitario privado, ofreciendo al
huésped servicios basicos y complementarios segun su categoria; ubicados generalmente en
las proximidades de las vias automotores, fuera de las zonas urbanas, con estacionamiento
contiguo o préximo a las unidades habitacionales y cuya disposicion de planta fisica
permita a los huéspedes el acceso individual, principal y directo a sus habitaciones desde el
area de estacionamiento, siendo sus tarifas de alojamiento diarias por tipo de habitacién y

numero de ocupantes.

d) Hospedaje o Pensién de Turismo: aquel establecimiento que presta en forma
permanente el servicio de alojamiento en habitaciones privadas, colectivas, con servicio
sanitario privado o colectivo; el cual podra ofrecer servicios de alimentacion, debiendo
cumplir con los requisitos minimos segiin su categoria, teniendo una tarifa de alojamiento
que podra ser periédica, diaria, semanal, quincenal o mensual por tipo de habitacion o por

cama.

e) Posada de Turismo: aquel establecimiento de pequefia escala, localizado en
centros poblados, areas rurales, playas y carrcteras en rutas o circuitos turisticos,

administrado por una familia 6 por pequefios empresarios, destinado a satisfacer la
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demanda de los servicios de alojamiento y alimentacion, el cual sera autoctono de la zona

donde esté ubicado.

f) Campamento de Turismo: aquel establecimiento que presta en forma periddica o
permanente servicio de alojamiento y actividades al aire libre; que facilita el pernoctar en

tiendas de campaiia, remolques habitables, cabafias u otros alojamientos de indole similar.

g) Estancia de Turismo: aquel establecimiento similar a una Posada de Turismo que

se encuentra cercano a la ciudad, en areas rurales, con ambiente campestre.

h) Hato, Finca o Hacienda de Turismo: aquel establecimiento localizado en areas
rurales que presta en forma periddica o permanente servicios de alojamiento y
alimentacion, realizando actividades dirigidas, propias de estos establecimientos y de

ecoturismo.

i) Establecimiento Especial de Alojamiento de Turismo: aquel establecimiento que
preste en forma periddica o permanente el servicio de alojamiento cuyas caracteristicas y
condiciones de las instalaciones son diferentes a las anteriormente sefialadas y pueda ser

considerado como establecimiento de alojamiento turistico.

% Categorias

El articulo 11 del Reglamento Parcial de la Ley Organica del Turismo sobre
establecimientos de alojamiento turistico menciona que La Corporacion de Turismo de
Venezuela establecera la categoria de los establecimientos de alojamiento turistico por

estrellas o por clase de la siguiente manera:

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

b) Hotel Residencia de Turismo: de una (1) a cinco (5) estrellas.
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¢) Motel de Turismo: de una (1) a tres (3) estrellas.

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

¢) 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.

Para efectos de la investigacion se hara énfasis en tres de estas empresas: Hotel de

turismo, Posada de turismo y Campamento de turismo.

1. Hotel de Turismo

Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para albergar a las personas
temporalmente y que permite a los viajeros, alojarse durante sus desplazamientos. Los
hoteles proveen a los huéspedes de servicios adicionales como restaurantes, piscinas y
guarderias. Algunos hoteles tienen servicios de conferencias y animan a grupos a organizar

convenciones y reuniones en su establecimiento. (Pardo y Luna, 2007).
Segin el articulo 5° del Tabulador de servicios para las categorias de los
establecimientos de alojamiento turistico: Tipo Hotel de Turismo en la Resolucion N° 68

las condiciones generales que deben tener los hoteles de turismo son las siguientes:

- Los Establecimientos de Alojamiento Turistico, deben mantener alto nivel de
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cortesia y hospitalidad y asegurar que las facilidades y servicios sean acordes con la
categoria del establecimiento.

- La construccion, mobiliario y decoracién debe de estar acorde a su categorizacion
siendo los de 5* Estrellas de Lujo o de Calidad Superior, los de 4* y 3* de lera.
Calidad y los de 2* y 1* de Calidad.

- Todo equipo, muebles y decoracién debe permanecer en buen estado (reparacion,
mantenimiento y limpieza). Debe ser de buena calidad.

- Todo hotel debe de prestar el sistema de reservacion de habitaciones.

- El mantenimiento de las habitaciones tiene que ser diario, la limpieza estara a cargo
del Ama de Llaves y de las Camareras, dependera de la capacidad del
establecimiento y categoria.

- La instalacion del aire acondicionado en las zonas de servicio dependera del tipo de
disefio del lugar.

- Cada 4rea de servicio debera estar independiente uno del otro, y su distribucion
debe ser de acuerdo a parametros establecidos por los arquitectos.

- Toda construccién de alojamiento turistico debe estar acondicionada con rampa de
acceso para facilitar el desplazamiento y un (1) bafio publico para el
desenvolvimiento de personas minusvalidas.

- El personal debera estar debidamente capacitado, uniformado y bien identificado.
Todas las 4reas del Hotel deberan estar debidamente sefializadas y dotadas de
iluminacion.

- Los comedores diarios, deberan prestar servicios como minimo de tres (3) horas
para el desayuno, tres (3) horas para el almuerzo y tres (3) horas para la cena.

- La debida proteccion contra ruido (insonorizaciéon) de todas las instalaciones
constituyen en los establecimientos hoteleros, elementos principales de su confort.
Las habitaciones deberan ser previamente aisladas respecto de las colindantes, tanto
en sentido vertical como horizontal. Toda maquinaria generadora de ruidos en zonas
de clientes, en especial ascensores y sistema de aire acondicionado, deberan

insonorizarse. En cuanto a los lugares de reuniéon y comedores debera asegurarse,
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ademas de su aislamiento del exterior que los materiales empleados en el
revestimiento de paredes, techos, suelos y puertas sean acusticos y absorbentes.

- Deben cumplir con las normas legales establecidas de seguridad y sanidad.
2. Posada de Turismo
Se entiende por Posada Turistica una instalacion receptiva de pequefia escala
administrada por una familia o por un pequefio grupo de empresarios destinada a satisfacer
la demanda de los servicios de alojamiento y alimentacion de los usuarios en forma

temporal. (MINTUR, Normas de Posadas)

Caracteristicas fisicas:

Toda Posada Turistica segin el MINTUR debera contar con las siguientes
dotaciones:

- Estacionamiento: opcional.

- Accesos: la entrada principal debera ser facil acceso; otro tipo de entrada seran
exigidas de acuerdo a la categoria.

- Zona de recepcion: la zona de recepcion esta integrada por el estar y la recepcion
propiamente dicha, ubicada a nivel de la entrada principal y sera en nucleo de
enlace o distribucion a las diferentes areas del establecimiento.

- Zonas de servicios publicos: la superficie de esta zona debera ser calculada
proporcionalmente al nimero de unidades de habitaciones de que disponga el
establecimiento y la categoria deseada. El espacio destinado al comedor, debe ser de
facil acceso al publico y estar comunicado directamente con la cocina.

- Servicios gerenciales: los servicios gerenciales comprenden la entrada de servicio,
vestuarios/sanitarios para el personal, cocina, mantenimiento y otros servicios
auxiliares cuya area depende de la categoria y la capacidad del establecimiento.

- Administracion: esta zona estara constituida por una oficina la cual funcionalmente
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debe estar relacionada con las zonas de recepcion y de servicios.

- Zona habitacional:  comprendera las unidades habitacionales con sus servicios
sanitarios (privados, comunes o colectivos) y las areas de circulacion; estaran
conformadas segun las exigencias de la categoria.

- Capacidad de alojamiento: estara dada segun la dimension de las habitaciones de
acuerdo a su categoria, y su ocupacion maxima es de seis personas.

- Unidades habitacionales: el area de la habitacion dependera del tipo y categoria del
establecimiento y deberd estar disefiada de tal manera que permita colocacion
coémoda del mobiliario y equipos exigidos. Todos los ambientes utilizados como
habitacién deberan tener ventilacién hacia el exterior a través de patios, pasillos
(nunca cerrados) o ventilacion zenital. Las unidades habitacionales de los huéspedes
se identificaran mediante numeros, la primera cifra identificara el piso, sector o
zona y las restantes, el nimero de unidad habitacional la cual debera ser resefiada en
los planos de arquitectura, con el fin de calcular facilmente el numero de
habitaciones de la posada. A nivel de los pasillos de circulacion no deben existir
obstrucciones de ninguna naturaleza (por razones de seguridad). La superficie de los
sanitarios ubicados dentro y fuera de las habitaciones, sera calculada segin la
categoria del establecimiento.

- Servicios complementarios: las Posadas Turisticas podran ofrecer servicios
complementarios, que se consideren afines y compatibles con los otros servicios que

preste de acuerdo a su categoria.

3. Campamento de Turismo

Se denomina Campamento Turistico, aquel establecimiento especial integrante del
Sistema Turistico Nacional, que presta en forma periédica o permanente servicios de
alojamiento y actividades al aire libre; que facilita el pernoctar en tiendas de campafia,
remolques habitables, cabafias u otros alojamientos de indole similar. (Art. 1 de las Normas

para regular actividad de los Campamento Turisticos)
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Todos los campamentos turisticos deben tener personal de servicio y custodia
suficiente, de acuerdo a su capacidad e instalaciones, para garantizar a los usuarios la
comodidad deseada, asi como la seguridad de las personas y sus bienes. (Art. 8 de las

Normas para regular actividad de los Campamento Turisticos)

De acuerdo a la naturaleza de su construccion, organizacion y funcionamiento, y segun
de las Normas para regular actividad de los Campamento Turisticos, los Campamentos

Turisticos se clasifican en:

3.1. Campamentos turisticos con alojamientos méviles: son aquellos en los cuales se
prestan servicios y actividades al aire libre. Donde los usuarios puedan pernoctar en tiendas

de campaiia, remolques habitables y otros alojamientos de indole similar.

Se categorizan en Primera, Segunda y Tercera Clase, debiendo reunir segin su

categoria las condiciones Minimas siguientes:

- Cerca de cualquier género, siempre que produzcan el aislamiento necesario.

- Acceso de vehiculos automotores y que permita a €stos circular en su interior, en
caso de estar situado en las proximidades de carreteras.

- Toma corrientes y agua potable en cada parcela.

- Tluminacion en los servicios basicos del campamento y en las areas sociales.

- Nucleos sanitarios completos, lavamanos, retretes, duchas, Lavapiés y fregaderos
con agua corriente.

- Oficina de recepcion y administracion.

- Enfermeria.

- Tienda de viveres y articulos de primera necesidad.

- Prever zona de escape (aérea, terrestre y/o fluvial) para caso de desastres.
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3.2. Los campamentos turisticos con alojamientos fijos: son aquellos que prestan
servicios turisticos al aire libre, donde los usuarios puedan pernoctar en unidades de

alojamientos de estructuras estables.

Los campamentos turisticos con alojamientos fijos se categorizan en Primera, Segunda

y Tercera Clase, debiendo reunir segun categoria las condiciones minimas siguientes:

- Cerca de cualquier género, siempre que produzcan el aislamiento necesario.

- Estacionamiento para vehiculos automotores, en caso de ser accesible por carretera.

- Agua potable.

- Iluminacion en todas sus instalaciones. Nucleos sanitarios con lavamanos, retretes,
fregadero y Lavapiés.

- Oficina de recepcién y administracion.

- Enfermeria.

- Deposito de basura.

- Servicio de alimentacion y bebidas con menu dirigido.

- Tienda de viveres y articulos generales.

- Servicios sanitarios completos, lavamanos, retretes y duchas con agua corriente (fria
y caliente) en cada cabaiia.

- Parque infantil.

- Sala de usos multiples.

- Zona de escape (aérea, terrestre y/o fluvial) en caso de desastres.

- Servicio de alimentacion y bebidas y menu directo.

- Parque infantil.

- Sala de usos multiples.

- Zonas arboladas y parcelas divididas por cerca de elementos naturales (setos) o

cualquier otro elemento divisorio.
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\Y
MARCO METODOLOGICO

En toda investigacion cientifica, se hace necesario que los hechos estudiados, asi
como los resultados obtenidos retinan las condiciones de fiabilidad, objetividad y validez
interna, para lo cual se requiere delimitar los procedimientos metodologicos, a través de los

cuales se intenta dar respuesta a la interrogante objeto de investigacion.

El presente capitulo define los aspectos relacionados con la estrategia metodoldgica

aplicada para el desarrollo del presente estudio.
En primer lugar, se especifica el disefio y el tipo de investigacion, identificando
posteriormente, la unidad de andlisis, poblacién y muestra con la que se trabajo.

Adicionalmente, se realiza una definicion conceptual y la respectiva operacionalizacion de

las variables consideradas en la investigacion.

1. Diseiio y tipo de investigacion

El disefio de la investigacién es no experimental, transeccional univariable de

campo tipo comparativo.

El disefio es no experimental, considerando que no se realiza la manipulacion de la
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variable, por el contrario, se observa en su estado natural (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 1991). En este caso, se realizara un diagnostico de los aspectos que caracterizan a
la gestion del talento humano en las empresas de alojamiento turistico para encontrar

diferencias y semejanzas entre sus categorias, por lo que se observara la variable tal y

como €s.

Adicionalmente, los disefios transeccional de campo son definidos como “aquellos
cuyo prop6sito es comparar un evento, en un momento unico del presente, en varios grupos
o contextos, recogiendo los datos a partir de fuentes vivas y observando el evento en los
ambientes naturales, sin introducir ningun tipo de modificaciones”. (Hurtado, 2000, p 274).
De acuerdo a esto, en la presente investigacion se identificaran las caracteristicas de la

gestion del talento humano en empresas de alojamiento turistico en un momento especifico.

Finalmente, es una investigacion comparativa se inscribe en aquellas que “tienen
como objetivo lograr la identificacion de diferencias y semejanzas con respecto a la aparicién

de un evento en dos o mas contextos, grupos o situaciones diferentes”. (Hurtado, 2000, p
266).

2. Unidad de analisis

Tomando la definicién presentada por Hernandez, Fernandez y Baptista (1991)
quienes indican que la unidad de analisis se refiere especificamente a aquella parte de una
poblacion que sera sometida a estudio, se establece, para la presente investigacion, que la
unidad de analisis son las empresas de alojamiento turistico del Estado Aragua elegidas en

la muestra de estudio.

Actualmente en el Estado Aragua, las empresas de alojamiento turisticos, agrupan

alrededor de doscientas empresas de diferentes clasificaciones y categorias.
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Se utilizé la clasificacion aportada por el Reglamento parcial de la Ley Organica de

Turismo sobre establecimientos de alojamiento turistico, que cuenta a las siguientes
categorias:

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

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

¢) 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 (Ira.) clase.

El estudio se focalizara en tres tipos de empresas: Hotel de turismo, Posada de
turismo y Campamento de turismo, por tratarse de un grupo de empresas que por su
actividad, servicio prestado emplean a mayor cantidad de trabajadores. En cambio, el Motel
de Turismo, el Hospedaje o Pension de Turismo y La Estancia de Turismo son
establecimientos que segin su definicién emplean un minimo de personal y las labores de
estos se limitan al mantenimiento de las areas. Por ultimo el Hato, Finca o Hacienda de
Turismo tiene un manejo parecido al de los Campamentos turisticos pero son menos

accesibles.

Para el desarrollo de la presente investigacion se escogio una muestra de la
poblacién sometida a estudio, es decir, un subconjunto de casos representativos de la
poblaciéon (Herndndez, Fernandez y Baptista, 1991). La muestra esta constituida de la

siguiente manera: 10 posadas, 10 campamentos y 10 hoteles de tipo turistico.

Dicha muestra es no probabilistica estratificada ya se divide a la poblacion en

segmentos y se selecciona una muestra para cada segmento (Hernindez, Fernandez y
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Baptista, 2008). Los subconjuntos de casos representativos incluyen empresas de
alojamiento turistico de diferentes clasificaciones y categorias con la finalidad de poder
establecer diferencias y semejanzas entre ellas, siendo este el objetivo general de la
investigacion que fueron seleccionados en funcién de aquellos en donde s encontro la

disponibilidad para ofrecer la informacioén.

En cuanto a los informantes fueron los encargados de la gestion del talento humano

en cada tipo de alojamiento de la muestra: ya fueran propietarios, encargados y/o

empleados de las mismas.

3. Variables: definicién conceptual y operacional

Aquellas propiedades cuyas variaciones son susceptibles a ser medidas son

consideradas por Hernandez, Fernandez y Baptista (1991) como una variable.

En la investigacion, la variable es la Gestion del Talento Humano entendiendo la
misma como el conjunto de funciones (admision, aplicacion, compensacion, desarrollo,

mantenimiento y control) que las caracterizan.




Espinal Nuitter, Koral

47

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

sociales.

" 5 i Indicador Definicion
Variable Dimension g ;
general conceptual Indicador especifico
. Pssin - Existencia del
Reclutamiento de il B Reclutamiento interno.
personas. St nucfvas - Existencia del
Admision de Reclutamiento externo y sus
personas en las ;
personas. tipos.
empresas de - -
for - Criterios y técnicas
Seleccion d alojamienta utilizadas para seleccionar al
EIeRtn uk turistico. P
personas. personal.
Onisiitacisna las - Capacidad para posicionar
" personas. al persc?nal en sus labores,
Gestion Procesos clasificar su papel y
del utilizados para objetivos.
Talento disefiar las - Métodos de socializacion
Hiibiaiio [t actividades que para nuevos empleados.
E— diseiio las personas Tipo de estructura
p ity 0_rga~nlza01onal ¥ | realizaran en la organizacional.
P 1 disefio de cargos. | empresa de - Existencia de cargos
alojamiento, disefiados.
orientar y - Capacidad para evaluar el
acompaiiar su desempefio.
Bvaloacitn de desempeiio. - Métodos utilizados para
desempefio evaluar el desempefio.
Remuneracion.
- Tipo de remuneracion
Procesos ofrecida.
utilizados para | - Criterios para definir la
Recompensas. | incentivar a las remuneracion.
Compensacion de personas y - Recompensas que se
personas. satisfacer sus ofrecen.
. necesidades | - Beneficios que reciben los
Beneficios. o s
individuales empleados.
mas sentidas. | - Servicios sociales con los
Ly que cuenta el personal.
Servicios
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Desarrollo de
personas.

Entrenamiento
de las personas.

Desarrollo de
personas.

Los procesos

empleados para entrenamiento.
capacitar e -Técnicas de entrenamiento
incrementar el aplicadas.
desarrollo |- Existencia de programas de
profesional y | educacidn y orientacion para
personal. el crecimiento personal.

- Existencia programas de

Administracion
de la disciplina.

Los procesos

- Desarrollo de politicas de
disciplina.
- Aplicacion de los
procedimientos de

Gestion ngle.ne Y utilizados para disciplina.
del e, crear - Existencia de d
programas de
Talento | Mantenimiento de condiciones | bienestar: ambiente fisico de
Humano personas. _ ' ambientales y trabajo y psicologico.
Calidad de vida. | psicolégicas |- Aplicacion de principios de
satisfactorias ergonomia y salud
para las ocupacional.
actividades de - Aplicacion de medidas
Mantenimiento | las personas. preventivas.
de las relaciones . [j‘,xlster?cia y
sindicales. funcionamiento de
sindicatos.
Los procesos
Base de datos. empleados para
acompafiary | - Existencia de registros del
Control de controlar las personal.
personas. Sistemas de actividades de | - Existencia de sistemas de
informacion las personas y monitoreo del personal.
gerenciales. verificar
resultados.

Fuente: Elaboracion propia a partir de andlisis tedrico.
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4. Estrategias para la recoleccion y analisis de la informacién

Cuando hablamos de técnicas de medicion y/o recoleccion de datos, nos estamos
refiriendo a informacién empirica utilizada para dar cuenta de los objetivos. La recoleccion
de datos tiene que ver con el concepto de medicion, proceso mediante el cual se obtiene el
dato, valor o respuesta para la variable que se investiga, es decir y es el proceso de
obtencion de informacion empirica que permita la medicion de las variables en las unidades
de analisis, a fin de obtener los datos necesarios para el estudio del problema o aspecto de

la realidad social motivo de investigacion (Chavez, 2006).

Para seleccionar la técnica de recoleccion de datos a utilizar, se tomaron en cuenta los

siguientes criterios:

% La naturaleza del estudio y el tipo de problema a investigar.

% La definicion de la unidad de analisis, el tipo y confiabilidad de la fuente
de datos.

%+ El universo bajo estudio, el tamafio y tipo de muestra de las unidades de
analisis donde se va a realizar el estudio.

% La disponibilidad de los recursos con que se cuenta para la investigacion
(dinero, tiempo, personal).

% La oportunidad o coyuntura para realizar el estudio en funcién del tipo

de problema a investigar

Recoleccion de la informacion

Para establecer las diferencias y semejanzas en la gestion del talento humano
presentantes en las empresas de alojamiento turistico se utilizé una encuesta estructurada
como instrumento de medicion, mediante el cual recogio la informacion de las funciones de

admision, aplicacidon, compensacion, desarrollo, mantenimiento y control previamente
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establecidas en la operacionalizacion de variable (Corbetta, 2003).

Se realizd una prueba piloto, es decir, se aplico la encuesta a una muestra pequefia
para evaluar su pertinencia (si se entendia, si se podian tabular, si respondian a las

variables a medir y a los objetivos) y hacer las correcciones apropiadas.

Al momento de tomar la informacion se reforzo la encuesta con preguntas libre por
parte de la investigadora, en funcion de las carencias que se detectaban y estas fueron

anotadas en el instrumento para tenerlas a la mano a la hora del analisis de los mismos.

El instrumento elaborado fue sometido a la validacion conceptual por parte de
especialistas en el area de metodologia y Relaciones Industriales y estd formado por:

preguntas cerrada.

Procedimiento de recogida de datos

Para dar inicio al procedimiento de recogida de datos, en primer lugar se contact6 a
las personas que dentro de cada empresa de alojamiento turistico manejaba la informacion
requerida y tenia la disponibilidad para contestar e/ cuestionario, es decir las personas que
conformaron la muestra. El siguiente paso consistio en la aplicacion del instrumento que
permitio identificar y describir las caracteristicas de las siguientes funciones de la gestion
de talento humano: admision, aplicacion, compensacion, desarrollo, mantenimiento y

control de personas.

Analisis de la informacion

La informacion recogida se resumié en una matriz de doble entrada realizada en

Excel, lo cual facilité la elaboracién de tablas y gréaficas.
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El andlisis realizado, es el que corresponde al tipo de disefio de investigacion, en
este caso Estadistica Descriptiva: distribuciones de frecuencias con datos relativos o

porcentuales, histogramas y diagramas circulares.
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V1
RESULTADOS

En base a los objetivos planteados, en primer lugar se muestra la caracterizacion de
los establecimientos de Alojamiento Turisticos que conforman la muestra y en segundo
lugar se presenta la informacién recolectada y su respectivo anélisis comparativos

dividida por indicadores.

1. Caracterizacion de la muestra

La muestra esta conformada por 30 establecimientos de Alojamientos Turisticos (10
Posadas, 10 Hoteles y 10 Campamentos). El muestreo fue totalmente intencionado
atendiendo a la facilidad de acceso demostrada por los Gerentes o Encargados de los
establecimientos que en definitiva fueron los sujetos a los que se les aplico el instrumento.
Se decidio este numero de entrevistados, puesto que son 10 los campamentos de los que se
tiene conocimiento en el Estado Aragua, se tomo la totalidad de estos e igual nimero de las
Posadas y Hoteles. (Ver Anexo A. Listado de hoteles, posadas y campamentos del Estado
Aragua.)
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®POSADAS ®HOTELES ®CAMPAMENTOS

Grafico 1. Namero total de los Empleados.

Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico se muestra la cantidad de empleados por Alojamiento Turistico sobre
los que aplican las funciones de la gestion de talento humano: admision, aplicacion,
compensacion, desarrollo, mantenimiento y evaluacion de personas. Hay que tomar en
cuenta que es muy comun contratar a personal temporal para las temporadas vacacionales.
fines de semana que coinciden con fechas patrias o cuando el establecimiento turistico tiene
algun evento especial; en dichas fechas el niumero de empleados por establecimiento
aumenta segun lo comentando en las entrevistas realizadas, se trata de apoyar al personal

fijo que no se da abasto para atender a los clientes.

L/

% Posadas: el nimero promedio de empleados fijos esta entre 5 y 6 personas, en su
mayoria mujeres, carecen de formacion académica especializada y el Propietario se
encarga directamente de gerencia del negocio, se trata de estructuras pequefias con

un promedio de 16 habitaciones.
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% Hoteles: el nimero promedio de empleados fijos esta entre 17 y 18 personas, para
los principales cargos de la estructura se contrata personal universitario y técnico
superior, sobretodo en el departamento administrativo, el drea operacional esta a
cargo de personal con poca formacién académica, el requisito minimo es ser
bachiller. Los Socios dejan la direccion del negocio al Gerente General y las

instalaciones en promedio cuentan con 44 habitaciones.

% Campamentos: el nimero promedio de empleados fijos esta entre 3 y 4 personas, al
igual que en las Posadas, carecen de formacion académica especializada. Se trabaja
por reservaciones y solo se ofrece hospedaje. el Propietario directamente ejerce la

gerencia del lugar y en promedio las instalaciones tienen entre 8 y 9 cabafias.

Para entender como es la organizacion interna de la empresa turistica, se pregunté como
esta conformada la empresa a nivel jerarquico y si tienen dentro de su estructura un
departamento de Recursos Humanos, producto de las respuestas se realizaron los siguientes

modelos estructurales:
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Estructura Organizacional mas frecuente de las Posadas Turisticas.

—

Figura 1. Estructura Organizacional mas frecuente de las Posadas.

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar que el propietario es el que dirige la organizacion, por lo general
este participa en la rutina diaria de la instalacion, el puesto de encargado y ama de llaves en
algunos casos es ocupado por una misma persona y ocurre lo mismo en el siguiente nivel.
Los entrevistados manifestaron que la voz de mando se gana dependiendo de la antigiiedad

que se tenga en la empresa y la confianza que le tenga el propietario al empleado. No tienen
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departamento de Recursos Humanos definido, el Propietario dirige la gestion del Talento

Humano y se apoya en el Encargado.

Estructura Organizacional mas frecuente de los Hoteles Turisticos.

Figura 2. Estructura Organizacional mas frecuente de los Hoteles.

Fuente: Elaboracion propia.




Espinal Nuitter. Koral 57

En los Hoteles, la estructura es un poco mas compleja aunque sigue siendo vertical.
Se observa una division por areas y la presencia del Departamento de Recursos Humanos.
Esto se explica si se toma en cuenta que el numero de empleado en dichas empresas es
mayor. En estas empresas es frecuente que no haya un tnico propietario, por el contrario se
trata de asociados, asi que aqui el Gerente General es la persona que lleva el control y el

que esta presente en la rutina diaria de trabajo.

Estructura Organizacional mas frecuente de los Campamentos Turisticos.

Figura 3. Estructura Organizacional mas frecuente de los Campamentos.

Fuente: Elaboracion propia.
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En el caso de los Campamentos, la estructura sigue siendo vertical aunque mas
simple. Los propietarios vuelven a ser los encargados del negocio y por las caracteristicas
del servicio que se presta en algunos casos la figura del *“Guia™ tiene mayor importancia. En
otros, donde solo se trata de ofrecer alojamiento, la estructura es la misma que la utilizada

en las Posadas.

2. Admision de Personas.
El analisis se presenta en base a la siguiente estructura:

Tabla 2. Operacionalizaciéon de la Dimension Admision.

Reclutamiento de personas Items
Existencia del reclutamiento interno. R
. : : ) P2
Existencia del reclutamiento externo y sus tipos. P3
Seleccion de personal Items
Criterios y técnicas utilizadas para seleccionar al P4
personal. %

Fuente: Elaboracion propia.
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Reclutamiento Interno:

®POSADAS ®HOTELES = CAMPAMENTOS

0% 0%
I : R

Grafico 2. Aplicacion de Reclutamiento Interno.

Fuente: Elaboracion propia.

El Reclutamiento Interno en el sector de alojamiento turistico como herramienta
para la admision de personas es utilizado muy poco, la grafica muestra que en los Hoteles
solo un 20% lo aplica mientras que en las Posadas y Campamentos es inexistente. Los
establecimientos turisticos que afirmaron utilizar esta herramienta manifestaron que reciben
las postulaciones de sus empleados y dependiendo a la evaluacion de su superior se

considera su postulacion.




Espinal Nuitter. Koral 60

Reclutamiento Externo y Tipos:

®POSADAS ®mHOTELES = CAMPAMENTOS

Grafico 3. Aplicacion de Reclutamiento Externo.

Fuente: Elaboracion propia.

En el presente grafico refuerza el resultado de la grafica anteriormente comentada,
se puede observar que el Reclutamiento Externo es la herramienta mas utilizada en el sector
para iniciar el proceso de Admisién de personal. Las Posadas y los Campamentos lo

utilizan formalmente en un 60%, de igual forma ocurre en los Hoteles donde el porcentaje
es de 100%.
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Tabla 3. Tipos de Reclutamiento Externos (Valores relativos).

Tipo de RP utilizado Frecuencia (%)
POSADAS Presemacmn. Fle candidatos por 90
recomendacion de empleados.
HOTELES Presentacmn‘ (’ie candidatos por 70
recomendacion de empleados.
Carteles o avisos en sitios visibles.
CAMPAMENTOS Presentacion de candidatos por 70
recomendacion de empleados.

Fuente: Elaboracién propia.

Por otro lado se puede observar que de los tipos de Reclutamiento Externo

utilizados, los mas frecuentes son: la presentacion de candidatos por recomendacion de

empleados y la utilizacion de carteles o avisos en sitios visibles. El cuadro muestra que el

hecho de no contar con un sistema formal no significa que no utilice algin tipo de

reclutamiento externo. En las Posadas y Campamentos por su ubicacion geografica es

frecuente seglin lo comentado, que se transmita la informacion de una persona a otra, entre

conocidos: mientras que en los Hoteles puede ocurrir que se usen sistemas mas sofisticados.

como portales de empleo. Una vez recibidos y revisados los curriculos o las referencias

personales de los postulados se selecciona al candidato que pueda realizar mejor la labor

requerida.

Tabla 4. Técnicas de seleccion (Valores relativos).

POSADAS HOTELES CAMPAMENTOS

% % %
Entrevista de seleccion 100 100 100
Pruebas de conocimiento o de
capacidades 0 30 0
Pruebas psicométricas 0 0 0
Pruebas de personalidad 0 0 0
Técnicas de simulacion 0 0 0
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Fuente: Elaboracion propia.

El siguiente paso en la Admision de personal es el sub proceso de seleccionar al
candidato que ocupara el cargo vacante. El cuadro muestra que la técnica mas utilizada es
la entrevista de seleccidn, que en el caso de las Posadas y los Campamentos es la unica
técnica aplicada. En los Hoteles, un 30% manifestd emplear también las pruebas de
conocimiento. La entrevista de seleccion consta de preguntas sencillas, muy basicas segin
lo explicado por los entrevistados, se trata de conocer los antecedentes del candidato y su

actitud.

Tabla 5. Criterios para Seleccionar (Valores relativos).

POSADAS HOTELES |CAMPAMENTOS

% % %
Edad 10 10 0
Sexo 20 20 10
Experiencia 50 70 60
Valores 0 30 0
Atributos fisicos 0 10 0
Nivel académico 10 20 20

Fuente: Elaboracion propia.

Los criterios utilizados para seleccionar al personal en las Posadas son principalmente:
la experiencia y el sexo. En los Hoteles: la experiencia, los valores, el nivel académico y el
sexo; por ultimo en los Campamentos: la experiencia y el nivel académico. En los tres
sectores se puede observar que en el proceso de seleccion se le da mas importancia a la

experiencia que pueda tener el candidato.
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Los entrevistados sin embargo comentaron lo importante que es que el candidato
demuestre que tiene ganas de trabajar y que puede realizar la labor para la que se le va a
contratar. Se manifestaron que el “sexo™ del candidato es importante; comentaron que
dicho criterio aplica sobre todo para los puestos como camareras, donde regularmente se
contratan mujeres. En cuanto al “nivel académico”, tanto en Posadas como en
Campamentos se le da importancia, pero no es un criterio para seleccionar ya que es dificil

conseguir personal bien formado o que esté estudiando carreras a fines al sector.

3. Aplicacion de Personas.
El andlisis se presenta en base a la siguiente estructura:

Tabla 6. Operacionalizacion de la Dimension Aplicacion.

Orientacion de las personas ftems
Capacidad para posicionar al personal en sus labores, PG
clasificar su papel y objetivos. '
Diserio organizacional y diseiio de cargos ltems
Existencia de cargos disefiados Bl
Evaluacion de desemperio ltems
Capacidad para evaluar el desempefio P.8
2 - " P9
Meétodos utilizados para evaluar el desempefio P10

Fuente: Elaboracién propia.
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Induccion a los nuevos empleados:

EPOSADAS ®HOTELES ®=CAMPAMENTOS

Grafico 4. Empleados que reciben Induccion.

Fuente: Elaboracion propia.

El segundo gran proceso en la Gestion de Recursos Humanos comprende en primer
lugar la introduccion que se les hace a los nuevos empleados al momento de ingresar al
establecimiento. En el caso del sector de alojamiento turistico el 96,66% por ciento de la

muestra contesto que si se les hace a los empleados nuevos una induccion.

En el caso de los Hoteles se le hace un recorrido por las instalaciones y el encargado
de area le explica sus responsabilidades y forma de hacer el trabajo requerido. En las
Posadas y Campamentos son los encargados o duefios lo que tienen la responsabilidad de
explicarle al nuevo empleado sus labores. La induccion consta de un recorrido por las
instalaciones, la presentacion de los compaiieros de trabajo y la explicacion de como llevar
a cabo sus obligaciones. Tanto en Posadas como en Hoteles el nuevo empleado pasa las

primeras semanas bajo la tutela del encargado o jefe de area y en estas dos instalaciones
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turisticas se le notifica al empleado que por tres meses estara en periodo de prueba. En los
Campamentos se aplica la misma estructura que en las otras instalaciones turisticas cuando

se trata del personal regular.

Diseno de Cargos:

®POSADAS ®HOTELES = CAMPAMENTOS

Grafico 5. Cargos Disefiados.

Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de integracion de nuevos empleados en la empresa parte de si tienen 0 no
los cargos disefiados, puesto que esta es una herramienta formal que explica las
responsabilidades que tiene cada ocupante. Tener cargos disefiados significa contar con por
lo menos con los manuales de descripcion de cargos y/o de procedimientos. De las
empresas de alojamiento turistico estudiadas. solo un 30% de los Hoteles afirmo que

trabajan con cargos disefiados, poseen los manuales y son actualizados anualmente.
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Evaluacion de Desempenio:

EPOSADAS ®HOTELES =CAMPAMENTOS

Grafico 6. Evaluacion de Desempefio.

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la evaluacion del desempefio, la grafica muestra que en las tres categorias
de Alojamiento Turistico se realizan evaluaciones, contrariamente a lo que se podria

pensar, un 10% de los Hoteles afirmo que no lo realiza.

Tabla 7. Personal Evaluado y Temporalidad (Valores relativos).

Personal Frecuencia Frecuencia
evaluado (%) Temporalidad (%)
Todo el personal 100 Diariamente 100
POSADAS
Todo el personal 90 Semanalmente 100
HOTELES
CAMPAMENTOS Todo el personal 100 Diariamente 100
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Fuente: Elaboracion propia.

En las Posadas afirman realizar la evaluacion de desempeiio a todo el personal
diariamente. Se pudo conocer que en dichos establecimientos se hace necesario el
monitoreo constante de las responsabilidades de cada empleado puesto que siempre hay
fallas que corregir y se verifica que se estén realizando las actividades segin lo acordado:
semanalmente se realiza una reunion general para definir cronogramas y hacer la
distribucion de las actividades. en dicha reunion se les llama la atencion a los empleados
que mostraron fallas o se hace el reforzamiento de conductas positivas, todo esto de forma
muy informal y directa entre el duefio/encargado y los empleados. En los Hoteles el sistema
es mas formal, el 90% afirmé que realiza la evaluacion semanalmente, evaluando a todo el
personal, con el mismo fin de monitoreo pero aqui las amonestaciones se hacen por escrito
y anualmente se hace una evaluacion general que se utiliza para fijar incentivos y tomar
decisiones importante como prescindir o no de los servicios de determinado empleado; es
una herramienta para aumentar la productividad del negocio; el 10% que manifesté no
realizar la evaluacion, argumenta que el equipo de trabajo esta perfectamente entrenado por
lo que no se hace necesaria la observacion constante de sus actividades. En el caso de los
Campamentos, al igual que en las Posadas, la evaluacion se hace en un 100% diariamente y
se evalia a todo el personal, se corrigen errores y se le recuerda al personal la forma

correcta de llevar a cabo sus actividades.
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Sistema computarizado de Evaluacion de Desemperio:

EPOSADAS ®HOTELES =CAMPAMENTOS

Grafico 7. Uso de Sistemas computarizados de Evaluacion del Desempefio.

Fuente: Elaboracion propia.

A raiz del grafico anterior se comentd que solo en los Hoteles la evaluacion de
desempefio se realizaba de forma formal, en esta grafica se puede observar que el 20% de
estos cuenta con un sistema computarizado de evaluacion, es decir que tienen los registros

de las evaluaciones realizadas.
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Tabla 8. Métodos frecuentes de Evaluacion (Valores relativos).

Meétodo Frecuencia (%)
Lista de verificacion 40
POSADAS Observacion 100
Lista de verificacion 50
HOTELES Observacion 100
Lista de verificacion 10
CAMPAMENTOS | Observacion 100

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al método de Evaluacion mas utilizado. en los tres casos se trata de la
lista de verificacion; dicha lista es un formato donde se especifica qué debe hacer cada
empleado y el observador comprueba que efectivamente se esté realizando.

Hay que destacar que por medio de las entrevistas se pudo conocer que el método
realmente utilizado es la “observacion directa”, combinandose con la “lista de verificacion™

en el 40% de las Posadas, en el 50% de los Hoteles, y en un 10% de los Campamentos.
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4. Compensacion de Personas.

El andlisis se presenta en base a la siguiente estructura:

Tabla 9. Operacionalizacion de la Dimension Compensacion.

Remuneracion ltems
, 455 . P.11
Tipo de remuneracion ofrecida P12
P13
Criterios para definir la remuneracion P.14
P.15
Recompensas Items
P.16
Recompensas que se ofrecen P17
Beneficios ltems
Beneficios que reciben los empleados P.18
Servicios Sociales ltems
Servicios sociales con los que cuenta el personal P.19

Fuente: Elaboracién propia.

70
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Sistema de Gestion computarizado

EPOSADAS ®HOTELES = CAMPAMENTOS

Grafico 8. Sistema de Gestion computarizado.

Fuente: Elaboracion propia.

Solo el 20% de los Hoteles manifestaron contar con un sistema computarizado de
gestion, esto concuerda con los aspectos anteriores puesto que los procesos en el sector

suelen ser muy basicos y poco especializados.
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Tabla 10. Tipo de Remuneracion y Forma de pago (Valores relativos).

Tipo de Remuneracién Forma de pago
; Frecuencia | Tipos de pago Frecuencia
S TREA (%) utilizados (%)
Sueldo 100 Efectivo 90
POSADAS
Bonos 30
Sueldo 80 Transferencias 60
HOTELES
Bonos 20
Sueldo 100 Efectivo 100
CAMPAMENTOS | Comisiones por 20
objetivos -

Fuente: Elaboracion propia.

El cuadro muestra la Sud. Dimension: Remuneracion y su forma de pago. El tipo de
remuneracion ofrecida en las Posadas consta de un sueldo. que en la mayoria de los casos
se trata de un salario minimo, el establecido por decreto presidencial y el 30% de estas
adicionalmente le ofrece a sus empleados bonos a modo de recompensa; la forma de pago
mas frecuente es la cancelacion en efectivo puesto que se manejan pocas cantidades de
dinero y el pago se fracciona quincenalmente. En el caso de los Hoteles, se utiliza el mismo
tipo de remuneracion, con la diferencia de que en este sector los sueldos suelen estar un
poco por encima al salario minimo y los pagos se hacen en su mayoria por transferencia
bancaria puesto que la ubicacion de las mismas hace accesible la visita a las entidades
bancarias. En los Campamentos se le ofrece al trabajador una remuneracion basica, un
sueldo que al igual que en las Posadas para la mayoria de los cargos es un salario minimo. y
el 20% adicionalmente ofrece comisiones por objetivos cumplidos al finalizar las
temporadas vacacionales o, como ellos suelen llamarlas, “las temporadas altas™, el pago se

hace al finalizar el trabajo y se cancela en efectivo.
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Tabla 11. Criterios para definir el paquete salarial (Valores relativos).

POSADAS HOTELES | CAMPAMENTOS
% % %
Objetivos cumplidos 0 0 0
Por horas trabajadas 100 90 100
Experiencia 10 30 0
Nivel académico 0 100 0

Fuente: Elaboracion propia.

El 100% de las Posadas toma como criterio basico para definir la remuneracion, las
horas de la jornada laboral (consta de ocho horas normalmente) se hace la fraccion de
sueldo basico diario entre las horas trabajadas para calcular alguna hora extra o disminuir el
pago cuando la jornada fue menor a las ocho horas. En los Hoteles, ademas de usar el
“Horas trabajadas™ como criterio basico. para algunos puestos se toma en cuenta la
“Experiencia”y el 100% toma en cuenta el “Nivel académico™. Tanto en Posadas como en
los Hoteles los pagos se hacen quincenales. En los Campamentos, el unico criterio que se
utiliza es el “Horas trabajadas”, se le paga por cada hora trabajada y es frecuente que el

pago se realice al finalizar la jornada o la temporada.

Tabla 12. Criterios para definir los Aumentos Salariales (Valores relativos).

POSADAS HOTELES CAMPAMENTOS
% Yo %
Objetivos cumplidos 10 20 20
Por horas trabajadas 30 50 30
Experiencia 0 0 0
Nivel académico 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia.
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En este cuadro se puede observar que formalmente, para definir los aumentos
salariales en las tres categorias, los criterios utilizados son los “objetivos cumplidos™ y las
“horas de trabajo™. Adicionalmente se pudo conocer por medio de las entrevistas. que en las
Posadas, Hoteles y Campamentos el aumento del salario se hace cuando se aumenta el

salario minimo por medio del decreto presidencial.

Historicamente los aumentos del salario minimo han sido a partir del 1ro de mayo.
cuando se conmemora el Dia del Trabajador, en el 2010 segin la Gaceta Oficial N° 39.372
del martes 23 de febrero de 2010, el Decreto N° 7. 237 menciona un aumento del 25%
obligatorio para todas las trabajadoras y todos los trabajadores que prestan servicios tanto
en el sector publico y como en el privado, asi pues el salario minimo mensual quedo para el
1ro de marzo en 1.064,25 Bs. (aumento de 10%) y desde el 1ro de mayo en 1.223,25 Bs.

(aumento de 15%).

Recompensas:

EPOSADAS ®HOTELES =CAMPAMENTOS

Gréfico 9. Recompensas.
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13. Tipo de Recompensa (Valores relativos).

Tipo de Recompensa | Frecuencia (%)
POSADAS Bonos 90
HOTELES Porcentaje del salario 30
CAMPAMENTOS Bonos 30

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica 9 y la tabla anterior muestran que en las Posadas., al 90% de los
empleados se le ofrecen recompensas monetarias, como se mencioné en la Tabla.10,
combinandose el pago de salario minimo con bonos; esta recompensa se les ofrece al
terminar la “Temporada alta” por el trabajo realizado, en esas fechas el flujo de trabajo
aumenta considerablemente puesto que las instalaciones suelen ser ocupadas en su
totalidad. En el caso de los Hoteles, solo el 50% le ofrece a los empleados recompensas y
se trata de proporcionarles un porcentaje de su salario segin el trabajo realizado o de
alguna labor especial que se les asignd. En los Campamentos es ain mas bajo el porcentaje:
solo al 30% de los empleados se les ofrece algin tipo de bonificacion que no esta estipulada

formalmente y depende del criterio personal del duefio.

En cuanto al motivo por el cual se le ofrecen recompensas a los empleados, por

medio de las entrevistas se pudo conocer que:

% En las Posadas: por buen rendimiento, puntualidad y al finalizar las temporadas
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altas.

% En los Hoteles: para reforzar conductas positivas, por el logro de objetivos y como

pago extra a los empleados que hacen el turno nocturno. El 50% que menciono que

no les ofrece recompensas porque consideran: en primer lugar no son muchos

empleados por lo que la carga laboral no es fuerte y en segundo lugar consideran

que ofrecen un paquete salarial justo.

¢ En los Campamentos: el 30% que afirma recompensar a sus empleados lo hace al

finalizar la temporada alta como premio por el buen trabajo realizado. y el 70%

restante afirmd que no lo ofrecen porque trabajan con muy pocos empleados.

Tabla 14. Beneficios (Valores relativos).

POSADAS HOTELES | CAMPAMENTOS
% % %o

Servicio de comedor 70 60 10
Provision de comida y alimento 0 10 10
Guarderia infantil 0 40 0
Provision de ropa de trabajo 100 100 100
Reintegros (.le gastos médicos, farmacéuticos 20 10 10
y odontolégicos
Provision de utiles escolares y de juguetes 0 40 0
Otorgamiento de becas o pago de cursos de

1 g s 20 50 0
capacitacion o de especializacion
Pago de gastos funerarios 0 40 0

Fuente: Elaboracion propia.

A todos los empleados en las tres categorias se les entrega el uniforme de trabajo,

tal como se puede observar en la tabla. El 70% de las Posadas le ofrece a sus empleados
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una de las comidas diarias dependiendo del turno de trabajo del mismo. solo el 20%
manifesté hacerles reintegros por gastos médicos, farmacéuticos y odontologicos. y son
muy pocos los que le ofrecen becas o pagos de cursos de capacitacion o de especializacion.
En algunos Hoteles se puede observar benéficos como guarderia infantil, reintegros de
gastos médicos, provision de utiles y juguetes, otorgamiento de becas y pago por gastos
funerarios, pero como muestra el cuadro los porcentajes son bajos. En el caso de los
Campamentos no se le ofrecen beneficios a los empleados mas que su ropa de trabajo; solo
el 10% manifesto facilitarles servicio de comedor, prevision de comida y alimento asi como

reintegros por gastos médicos.

Tabla 15. Beneficios Sociales (Valores relativos).

POSADAS HOTELES |CAMPAMENTOS
Yo % %o
LPH 30 70 0
Seguro Social 80 90 40
Paro Forzoso 30 90 20
Cesta Tickets 10 40 0

Fuente: Elaboracion propia.

En las Posadas, el 80% de los empleados estan inscritos en el Seguro Social, al 30%
se les hace el descuento correspondiente por Ley de Politica Habitacional y Paro
Forzoso y solo el 10% cuentan con el beneficio de Cesta Tickets.

En Los Hoteles se observa mayor presencia: el 90% de los empleados estan
inscritos en el SS, al 90% se les descuenta lo equivalente al Paro Forzoso y al 70%
LPH. mientras que el 40% recibe Cesta Tickets.

En los Campamentos solo el 40% esta inscrito en el Seguro Social y al 20% se le

hace el descuento por Paro Forzoso. En las tres categorias el argumento central se
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resume a que trabajan con un grupo reducido de empleados y que se rigen por la Ley

del Trabajo.

5. Desarrollo de Personas.

El anélisis se presenta en base a la siguiente estructura:

Tabla 16. Operacionalizacion de la Dimension Desarrollo.

Entrenamiento de personas ltems
Existencia y eficacia de los programas de P20
entrenamiento i
Técnicas de entrenamiento aplicadas P.20
Desarrollo de personas Items
Existencia y eficacia de programas de educacion y POl
orientacion para el crecimiento personal de los P.’?"
empleados o

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17. Tipo de Entrenamiento y personal que lo recibe (Valores relativos).

Frecuencia Frecuencia
% TIPO (%) Ofrecido a (%)
SI 60 Practico 60 Empleados nuevos. 60
POSADAS
NO 40
Los que necesitan
60 Practico 70 mejoramiento 70
HOTELES SI profesional.
NO 30
20 I?I"Tch;lii(; 20 Empleados nuevos. 20
CAMPAMENTOS | S|
NO 80
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Fuente: Elaboracion propia.

Preparar al personal para desempefiar de manera excelente las tareas especificas del
cargo que ocupa o que va a ocupar es crucial en la gestion del talento humano, el cuadro
muestra que en el sector de alojamiento turistico, empezando por las Posadas solo al 60%
de los empleados se les ofrece entrenamiento practico y lo mas frecuente es que lo reciban
los empleados nuevos. En los Hoteles el 60% de los empleados lo recibe, de estos el 70%
son empleados que necesitan mejoramiento profesional y se les da un entrenamiento
practico. En los Campamentos solo se ofrece entrenamientos en un 20% a los empleados
nuevos y se trata de un entrenamiento técnico/practico.

Se conocid que no se ofrecen muchos entrenamientos porque segun los posaderos las
instituciones estatales no ofrecen cursos a los que se puedan inscribir los empleados y de
igual forma el personal no muestra mayor iniciativa. En el caso de los hoteleros, los
entrenamientos se hacen semestralmente en caso de que sea necesario y también
mencionaron lo dificil que es encontrar cursos especializados. En los Campamentos el

entrenamiento equivale a la induccién que se le ofrece a los empleados nuevos.

Tabla 18. Existencia de Politicas de Desarrollo (Valores relativos).

Pol.itlc.:as Politicas de
Crecimiento
ascenso
personal
% %
S 0 0
POSADAS
NO 100 100
SI 20 40
HOTELES
NO 70 50
CAMPAMENTOS 3l i g
NO 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al desarrollo de personas, dos variables importantes que demuestran si los
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contratantes tienen una orientacion hacia el futuro de sus empleados, son las que se
presentan en el cuadro.

Se le pregunto a los contratantes si la empresa ejecuta programas de formacion para el
crecimiento personal de los empleados y solo el 20% de los Hoteles manifesto realizar
alglin tipo de actividad relacionada con este indicador. Por otro lado se les pregunté si
tenian politicas de ascenso establecidas y el cuadro muestra que en las Posadas y
Campamentos son inexistentes, mientras que en los Hoteles solo el 40% mencioné tener
criterios de ascenso, que no estan escritos y que so6lo se aplica para cargos con alto nivel de

mando.

6. Mantenimiento de Personas.

El analisis se presenta en base a la siguiente estructura:

Tabla 19. Operacionalizacion de la Dimension Desarrollo.

Administracion de la disciplina Items
Desarrollo de politicas de disciplina P23
Aplicacion de los procedimientos de disciplina P.24
Higiene y seguridad ltems
Existencia de programas de bienestar: ambiente fisico de P25
trabajo, psicologico P.26
Aplicacion de principios de ergonomia y salud ocupacional P27
Calidad de vida ltems
Aplicacion de medidas preventivas P.28
Mantenimiento de las relaciones sindicales ltems
. ; ; . e 2 P.29
Existencia y funcionamiento de sindicatos P30
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 20. Existencia y aplicacion de Politicas Disciplinarias (Valores relativos).

Existencia Aplicacién
% %
SI 100 100
POSADAS
NO 0 0
SI 100 100
HOTELES
NO 0 0
CAMPAMENTOS 2 — i
NO 0 0

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro se observa que en los tres tipos de establecimientos turisticos se cuenta
con politicas de disciplina y que las mismas son aplicadas. En lo que respecta a este
indicador se conocidé que en las Posadas, en un 70% estas politicas estan escritas y son
entregadas al personal al momento de ingresar, el monitoreo consiste en la observacion
diaria de los empleados, constantemente se les llama la atencién para corregir errores,
deben firmar un libro que lleva el registro de la hora de llegada y la de salida. cuando
cometen alguna falta se les amonesta verbalmente y, si la conducta persiste, se le pasa un
memorado.

El 90% de los Hoteles manifesto tener las politicas escritas, ya sea que se les entregue
al personal al ingresar (70% las entrega) o que estén colocadas en la cartelera informativa.
La aplicacion radica en la supervision del jefe de area. los empleados deben marcar la
tarjeta de entrada y salida, la solicitud de permisos deben hacerlo por escrito y con tres dias
de anticipacion, las amonestaciones se pasan por escrito y de ser la tercera se toma como

causal de despido. Todas las actividades diarias estan planificadas y deben realizarse segiin
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el cronograma.
En los Campamentos, solo el 20% las tiene por escrito y las entrega al personal. El
sistema consiste en explicarle al empleado al ingresar sus deberes, el horario que deben

cumplir, haciéndose el monitoreo diariamente.

Comités de Higiene y Seguridad Industrial:

EPOSADAS ®HOTELES ®=CAMPAMENTOS

<

Grafico 10. Existencia de Comités de Higiene y Seguridad Industrial.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en el cuadro, en las Posadas no se han formado los Comités
de Higiene vy Seguridad Industrial. no cuentan con enfermeria.
En los Hoteles, puesto que el nimero de empleados en mayor, algunos han formado
los comités (60%). No poseen enfermeria pero si botiquin de primeros auxilios.
En los Campamentos ocurre igual que en las Posadas, no han formado los comités y
no tiene enfermeria, en algunos pocos casos mencionaron tener botiquin de primeros

auxilios.
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La presencia de comités de alguna forma garantiza que se cumpla con la Ley de
Higiene y Seguridad de industrial, pero en estos establecimientos turisticos, por sus

caracteristicas y el reducido numero de empleados, es comtn que no se tomen en cuenta los

reglamentos de la LOPCYMAT.

Principios de Ergonomia vy Salud Ocupacional:

®BPOSADAS ®HOTELES =CAMPAMENTOS

N

Grafica 11. Aplicacion de los principios de Ergonomia y Salud Ocupacional

Fuente: Elaboracion propia.

El grafico muestra que solo en el 50% de los Hoteles se aplican los principios de
ergonomia y salud ocupacional. El resto de los entrevistados mencionoé que los trabajos son

muy basicos y que no exponen a los empleados a ningun tipo de situacion que atente contra

su salud.
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Tabla 21. Medidas preventivas (Valores relativos).

POSADAS HOTELES CAMPAMENTOS
o/o 0/0 0/0
Prevencion de
accidentes 20 90 70
Prevencion de incendios 100 100 80
Prevencion de robos 100 100 60

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro se pueden observar las medidas preventivas aplicadas por las tres
categorias de alojamiento turistico. En las Posadas se refleja en la prevencion contra
incendios, contando todas ellas con extintores. Para la prevencion de robos tienen vigilantes
contratados y circuito cerrado de TV.

En la totalidad de los Hoteles se cuenta con medidas de prevencion contra incendios
y robos, al igual que en las Posadas, y adicionalmente tienen todas las sefializaciones
necesarias para evitar accidentes laborales. En los Campamentos son mas flexibles en
cuanto a la prevencion contra robos pero por las caracteristicas de las instalaciones y su
ubicacion, el 70% cuentan con las medidas necesarias basicas para evitar accidentes e

incendios.

Tabla 22. Existencia y funcionamiento de sindicatos (Valores relativos).

Sindicatos Contrato colectivo
0/0 0/0
Sl 0 0
POSADAS
NO 100 100
SI 30 20
HOTELES
NO 70 80
CAMPAMENTOS L 3 L
NO 100 100
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Fuente: Elaboracion propia.

Solo en los Hoteles se puede observar presencia de sindicatos: el 30% de ellos
manifestd estar adscritos a un sindicato regional, y el 20% disfrutan de un contrato

colectivo.

7. Control de Personas.

El andlisis se presenta en base a la siguiente estructura:

Tabla 23. Operacionalizacion de la Dimension Control.

Base de datos ltems
Existencia de registros del personal P.30
Sistemas de informacion gerenciales Items
Existencia y eficacia de sistemas de monitoreo del personal |P.31

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 24. Registros de personal (Valores relativos).

%o Tipo Frecuencia (%)
Archivos
POSADAS SI 100 fisicos. 100
NO 0
Archivos
HOTELES SI 100 fisicos. 90
NO 0
Archivos
CAMPAMENTOS | SI 60 fisicos. 60
NO 40

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los procesos empleados para acompaiar y controlar las actividades de
los empleados, el cuadro muestra que tanto en las Posadas como en los Hoteles se cuenta
con un registro del personal. En ambos casos son archivos fisicos que se resumen a
carpetas que contienen los datos de cada empleado y su hoja de vida: ahi mismo se archivan
todos los documentos que involucran a ese individuo., como permisos solicitados,
amonestaciones firmadas, recibos de pagos. etc. En las Posadas. solo el 60% manifesto

llevar registros fisicos de su personal.

Tabla 25. Otros tipos de registros (Valores relativos).

POSADAS HOTELES | CAMPAMENTOS

%o % Yo
De ausentismo 60 100 20
De accidentes laborales 0 40 0
De rotacion del personal 0 50 0
De desempeiio laboral 0 30 0
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Fuente: Elaboracion propia.

Los sistemas que utilizan las instalaciones turisticas estudiadas para reunir,
almacenar y analizar los datos sobre los recursos humanos como muestra el cuadro es muy
basica y en algunos casos inexistente, como es el caso de los Campamentos, donde solo se
llevan registros de ausentismo y en un 20%. Los Hoteles cuentan con una base de datos
mas completa, el seguimiento que se le hace al personal agrupa registros de ausentismo en
100%, de accidentes laborales en 40%. de rotacion del personal en 50% y de desempefio
laboral en 30%. En las Posadas, al igual que en los Campamentos, solamente se registran

las ausencias del personal y en 60%.

En el caso de las Posadas el registro de ausentismo se utiliza para controlar las
ausencias del personal, realizar las amonestaciones verbales y/o escritas y en el caso de que
sea una conducta persistente del empleado tomar la decision de despedirlo 0 no. No se
llevan otros tipos de registros porque no considera que sean necesarios ni utiles. Ocurre lo
mismo con los Campamentos, donde, como se ha mencionado, el nimero de empleados es
menor y el control de los empleados es directo: propietario- empleado. En los Hoteles se
crean matrices de analisis para crear nuevas politicas o normas, siendo herramientas de
control y la base para amonestar y despedir al personal en el caso de que sea necesario, si se

demuestra que su desempeilo es deficiente.
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Vil
CONCLUSIONES

En la presentacion de las conclusiones, se procedera en primer lugar a presentar las
semejanzas y diferencias con base a las dimensiones establecidas en el estudio,
comparandolas en los tres tipos de empresa de alojamiento turistico apoyando los
resultados en cuadros resimenes por funcién para una mejor visualizacion. En segundo
lugar se explican los modelos de gestion de talento humano para cada categoria de la
muestra, basados en el analisis de resultados presentados en el capitulo anterior, esto con la

finalidad de sintetizar y que se logre observar los diferentes modelos de gestion.

Semejanzas y diferencias por dimensiones comparando las tres categorias.

Admision: En el caso de la admision, se encontré que ésta funcion presenta un
comportamiento similar en los tres tipos de empresa de alojamiento turistico. Por un lado,
el reclutamiento interno practicamente no se aplica en ninguna y en el caso del
reclutamiento externo se observo que el mas utilizado es la presentacion de candidatos por
recomendacion de empleados.

Por el lado de la seleccidon, se observé que la técnica utilizada es la entrevista de
seleccion junto con el uso comun del criterio de la experiencia laboral. Las entrevistas no
estan estructuradas con anterioridad, en todos los casos buscan conocer al postulante

someramente.
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Tabla 26. Admision de personas (Valores relativos).

ADMISION DE PERSONAS
Ag::;::;ﬁn Utilizacién del Rec. Externo y tipo Técnicas para Seleccionar
. : de R.E mas utilizado Personal
Interno - 5
S| NO S T.de Reclpt.amiento mas Técr.lif:a mas Criterios para
Utilizado Utilizada seleccionar al
personal
POSADAS 0% | 100% | 40% Presentac:én_ de candidatos por Entre\ilsta de Experiencia
recomendacién de empleados. |seleccion
HOTELES 20% | 80% | 100% Presentacnér! de candidatos por Entre\il'sta de Experiencia
recomendacion de empleados. | seleccion
Carteles o0 avisos en sitios
” " o, | visibles. Entrevista de -y
CAMPAMENTOR | % | 1006 0% Presentacion de candidatos por | seleccion EXpETIRac
recomendacién de empleados.

Fuente: Elaboracion propia.

Aplicacion: Se diferencian basicamente en la periodicidad con la que se evalua al
personal, en las Posadas y Campamentos diariamente mientras que en los Hoteles
semanalmente, en todos los casos se realiza por medio de las listas de verificacion y la
observacion directa, se encontr6 que el monitoreo del personal es constante.

No se trabaja con descripciones de cargos, en las instalaciones de alojamiento turistico
no tienen los cargos disefiados, no hay existencia de manuales de procedimientos.

Lo que refiere al ingreso, a todos los empleados nuevos se les realiza una induccion

basica que se resume a conocer las instalaciones, su turno de trabajo y responsabilidades.
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Tabla 27. Aplicacion de personas (Valores relativos).

90

APLICACION DE PERSONAS

Orientacié Diseiio
n de organizacional y Evaluacién de Desempefio
Personas | Disefio de cargos
3 Existencia de Capacidad para evaluar i e
Si No : para evaluar el
cargos disefiados el Desempefio
desempefio
Si No p Ey  Periodicidad
100% | 0% | 0% | 100% | Todos |Diariamente | Gt de verificacion
POSADAS servacion
90% |10%| 30% | 70% | Todos | Semanalmente | Lista de verificacion
HOTELES Observacion
100% | 0% 0% 100% | Todos | Diariamente Lestn do v.erlﬁcac:ibn
CAMPAMENTOS Observacion
Fuente: Elaboracion propia.
Compensaciéon: Es similar en las cuatro Sud. Dimensiones (remuneracion,

recompensas, beneficios y servicios sociales) siendo las diferencias mas notables
encontradas en los Hoteles, donde se aprecia el uso de sistemas computarizados de

remuneracion, algo inexistente en las otras categorias. Los pagos se hacen por transferencia

y no en efectivo y se ofrecen recompensas que son un porcentaje del salario.

En Posadas y Campamentos las recompensas suele ser un bono que no esta definido

con anterioridad.

Se observo que son pocos los beneficios ofrecidos al personal, en la mayoria se limitan
a proveerle al personal su uniforme de trabajo.
Por el lado de los servicios sociales, se realiza la inscripcion de los empleados en el

Seguro Social, es el beneficio que se ofrece con mayor frecuencia pero se encontré que

sobre todo en los Campamentos son pocos los empleados inscritos.
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Tabla 28. Compensacion de personas (Valores relativos).
COMPENSACION DE PERSONAS
' Remuneracién | Recompensas | Beneficios |
: Servicios
Sociales
Uso de Criterios Criterios Tipo de
shepars Tipo de Forma de | para definir e Tipo de Tipo de aeenloi
remuneraci pago la ety recompensa | beneficio ;
comput. g= o i . | definir i 2 social
S on utilizado | utilizado | remuneraci utilizada utilizado o
(%) & aumentos utilizado
Provisién
0% Sucldo | Efectivo | Horasde | Homsde | pony | de ropa de e
J J trabajo
POSADAS
20% Sueldo | Transfere | Nivel Horas de | Porcentaje dirfgisa'?jt Seguro
¢ ncia | académico | trabajo | del salario P Social y
traba_]() Paro
HOTELES Forzoso
Provisién
0% Sucldo | Efectivo [HOrasde |Homsde | po . | 4o opade | ScBur®
trabajo trabajo . Social
trabajo
CAMP.

Fuente: Elaboracion propia.

Desarrollo: En caso de Posadas y Hoteles, destaca el método de entrenamiento practico

mientras que en los Campamentos se ofrecen muy pocos entrenamientos y son del tipo

técnico/practico. Posadas y Campamentos lo dirigen a sus empleados nuevos y en los

Hoteles se le ofrecen a los empleados que requieren mejoramiento profesional.

Por otro lado solamente en los Hoteles en alguna medida utilizan programas de

crecimiento personal y cuentan con politicas de ascenso, en los otros establecimientos

turisticos estas son inexistentes.
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Tabla 29. Desarrollo de personas (Valores relativos).

DESARROLLO DE PERSONAS

Entrenamiento de Personas

Desarrollo de Personal

Uso de

Uso del ' Uso de
; Tipo de S Programas de o
entrenamiento : Dirigido a Crecini Politicas de
(%) Entrenamiento recimiento | %)
personal (%)
60% Practico i 0% 0%
POSADAS empleados
Requieren
60% Practico mejoramiento 20% 40%
HOTELES profesional
20% Tecmc?o y Nuevos 0% 0%
CAMPAMENTOS Practico empleados

Fuente: Elaboracion propia.

Mantenimiento: Las tres categorias tienen y aplican politicas de disciplina, tiene

mucha importancia el cumplimiento del horario laboral asi como las notificaciones de las

ausencias. El periodo de prueba es crucial, durante este tiempo el incumplimiento de las

medidas de disciplina pueden significar el egreso del empleado.
En cuanto a la prevencioén contra incendios, robos y accidentes los establecimientos

turisticos afirman contar con las medidas basicas para evitar incendios (cuentan con

extintores y siguen la normativa), robos (suelen tener circuito cerrado de television y/o

vigilantes) y accidentes (colocando sefializaciones de prevencion, sobre todo los Hoteles y

Campamentos)

En lo que se refiere a Higiene y Seguridad industrial solo los Hoteles han formado los

comités y en alguna medida cumplen con los principios ergonoémicos siendo aqui donde

hay empleados adscritos a un sindicato y que gozan de contrato colectivo.
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Tabla 30. Mantenimiento de personas (Valores relativos).

MANTENIMIENTO DE PERSONAS

Mantenimiento de

Admim;str.ac'sé_n de la Higiene y Seguridad Callc!ad de lis Raliiclonies
Disciplina Vida e
: Sindicales
Eiiatercia | Aolisacitn Existencia Aplicacion Existen
s o de Comité | Existencia | de Principios . Adscritos  ciade
de Politicas | de Politicas S Medidas
de Higiene de de : enun Contrat
de de . " Preventivas N
Disciplina | Disciplina Y Enfermerfs | Brgotomia y utilizadas Kingioein 3
([yp) 3 /p) Seguridad (%) Salud (%)  Colecti
L : (%) Ocupacional vo (%)
Prevencion
POSADAS 100% 100% 0% 0% 10% de incendios 0% 0%
y robos
Prevencion
HOTELES 100% 100% 60% 0% 50% de incendios 30% 20%
y robos
Prevencion
CAMP. 100% 100% 0% 0% 0% de incendios 0% 0%
y accidentes

Fuente: Elaboracion propia.

Control: Por ultimo, en esta dimension la gestion es igual para los tres establecimientos

turisticos, cuentan con registros de personal, archivos fisicos que agrupan ficha del

empleado, recibos de pagos, control de asistencia, amonestaciones, solicitud de permiso,

reposos médicos entre otros.

En cuanto a los sistemas de informacion gerencial el mas frecuente es el control de

ausentismo, para tal fin los empleados firman un libro de asistencia o marcan la tarjeta de

control.
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Tabla 31. Controlo de personas (Valores relativos).

CONTROL DE PERSONAS

G rmat : ~ Sistemas de
Base de ,];):at_?f | Informacién Gerencial
E;lstfanma do Tipos de Registro de | Tipos de Registros de
egistro de :
Personal Monitoreo
Personal
POSADAS 100% Archivos fisicos Ausentismo
HOTELES 100% Archivos fisicos Ausentismo
CAMPAMENTOS 100% Archivos fisicos Ausentismo

Fuente: Elaboracion propia.

En resumen se puede constatar que son muchas las similitudes y pocas las diferencias,
en los modelos de Gestion de los tres tipos de alojamientos turisticos. A continuacién se
describen detalladamente los procesos por categorias para asi tener una vision analitica de

los resultados obtenidos.

Modelos de Gestion del Talento Humano en los establecimientos de alojamiento

turistico en el Estado Aragua.

7

+% Posadas:

Se caracteriza por emplear entre 6 y 7 trabajadores, aumenta a 8 o 9 empleados en las
temporadas altas. La gestion depende exclusivamente del propietario y en algunas pocas
ocasiones del encargado. La comunicacion interna es vertical y totalmente informal. Los

procesos que resumen la gestion del talento humano se especifican a continuacion:
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Admision: no se aplica el reclutamiento interno, el proceso se inicia con la presentacion
de candidatos por recomendacion del empleado, se divulga la noticia por la localidad y de
este modo la informaciéon se transmite de una persona a otra. Una vez recibidos las
postulaciones se pautan las entrevistas de seleccion, dicha cita se hace de forma informal,
se le pide al candidato que pase por la posada y ahi el propietario o en su defecto el
encargado dirige la entrevista con preguntas muy bésicas a modo de conocer los
antecedentes del candidato, donde trabajo anteriormente y si esta en la capacidad de realizar
el trabajo requerido. Los criterios utilizados para seleccionar al personal idéneo
principalmente son: la experiencia y el sexo, se buscan personas que hayan trabajado en

otras posadas y preferiblemente que sean mujeres.

Aplicacion: una vez seleccionado el candidato, el ingreso formal se hace por medio de
una induccion muy basica donde se le explican las actividades a realizar y como llevarlas a
cabo. Es tarea del propietario la primera semana de trabajo ensefiarle el funcionamiento de
la posada la y el periodo de prueba consta de tres meses. La estructura organizacional es
vertical, tiene en la cabeza al propietario y en la base a las camareras, no se trabajan con
descripciones de cargos, cada trabajar sabe lo que tiene que hacer porque se les explica al
ingresar y se les repite cuantas veces sea necesario durante la jornada laboral, es decir que
se evalla diariamente el desempefio, mas que evaluar se trata de monitorear las actividades
y de dictar 6rdenes de como se deben realizar; esta es la forma de corregir errores, el
método utilizado es la observacion directa y en pocos casos se utilizan listas de
verificacion. No cuentan con sistemas computarizados de evaluacion, la evolucién se hace
de forma informal pero diaria y las amonestaciones se hacen cuando el trabajador tiene

faltas sin justificar o es impuntual en su hora de llegada.

Compensacion: no utilizan un sistema de gestion computarizado, se le ofrece al
personal una remuneracion bésica, un sueldo que se confunde con el salario puesto que es
el minimo legal para la mayoria de los puestos, se trabajan turnos de ocho horas librando un
dia a la semana. No se hacen aumentos por objetivos cumplidos, experiencia o nivel

académico, estan ligados al salario minimo que aumenta segun los decretos presidenciales.
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El pago se hace en efectivo, a modo de recompensa se le ofrecen bonos al finalizar las
temporadas altas, los mismo no estan definidos con anterioridad y en algunos casos
dependen de la puntualidad y buen rendimiento del empleado. A todo el personal se le

entrega su uniforme de trabajo (camisa con el logo de la posada) y estén inscritos en el

seguro social.

Desarrollo: no se dictan entrenamientos al personal, para los posaderos los
entrenamientos son la explicacion practica de las actividades que deben realizar (induccion
a los empleados nuevos), no se ejecutan programas de formacion para el crecimiento
personal y no existen politicas de ascenso. Es decir que los puestos son estacionales por lo
que no se les da la oportunidad a los empleados de formarse ni se les incentiva para que

mejoren su calidad de vida.

Mantenimiento: es importante que el personal no falte y que llegue puntual a su
jornada, en base a esto tienen politicas de disciplina que hacen cumplir, se trata de normas
muy basicas como firmar un libro: control de horario. Los empleados deben notificar que
van a faltar. En algunos casos se les entrega el horario y normas por escrito al momento de
la induccién. No han formado los comités de higiene y seguridad industrial, se desconoce
su utilidad. No tienen enfermeria ni botiquin de primeros auxilios y no se aplican los
principios de ergonomia y salud ocupacional. No hay cultura sindical por lo que los
empleados no tienen conocimiento de lo que es un contrato colectivo. En cuanto a las
medidas preventivas siguen los reglamentos para la prevencion de incendios y para evitar

robos cuentan con circuito cerrado de camaras y vigilantes.

Registro: tienen archivos fisicos con los registros de los empleados y llevan un control

de ausentismo.

En general se puede concluir que el modelo presentado se limita a una gestion basica
del personal, se trata de lograr que la posada funcione bien invirtiendo lo menos posible en
el personal. No se invierte tiempo ni dinero, se dictan formas de actuar diariamente y existe

un minimo de planificacion para preparar las instalaciones y asi recibir a los inquilinos.




Espinal Nuitter, Koral 97

+» Hoteles:

Se caracteriza por emplear entre 17 y 18 trabajadores, la gestion del personal esta a
cargo del Gerente General y la supervision y apoyo operativo por el departamento de
administracion de Recursos Humanos. La comunicacion interna es vertical y formal. En

cuanto a los procesos que resumen la gestion del talento humano se especifican a

continuacion:

Admisién: no se aplica el reclutamiento interno, el proceso se inicia con la presentacion
de candidatos por recomendacion del empleado y la colocacion de carteles o avisos en
sitios visibles. Una vez preseleccionado el candidato se realiza la entrevista de seleccion,
para los cargos de alto nivel, se le aplica pruebas de conocimiento. Para seleccionar al
candidato se comprueban sus referencias personales, es indispensable que tenga experiencia
y que cumpla con el perfil del cargo. Durante los tres meses que dura el periodo de prueba

se evaluan sus habilidades y destrezas, que muestre interés en el trabajo y sea honesto.

Aplicacién: a todos los empleados nuevos se le ofrece una induccion que consta de un
recorrido por las instalaciones, el encargado de édrea le explica sus responsabilidades y
forma de hacer el trabajo requerido, se presenta al equipo y se le entrega su uniforme. Los
con cargos suelen estar disefiados, en algunos casos poseen los manuales de procedimientos
y son actualizados anualmente, en base a ellos se evalia a todo el personal. Las
evaluaciones de desempefio se hacen semanalmente para corregir erros, aumentar la
productividad e incentivar conductas positivas. No se deja pasar mucho tiempo porque es
necesario el monitoreo constante del personal, normalmente se hace por medio de la
observacion directa y en algunos casos usando listas de verificaciéon. El sistema de

evaluacion es totalmente manual, es decir que no se cuenta con sistemas computarizados.

Compensacién: en muy pocos casos se trabaja con sistemas computarizados de

compensacion, el control se lleva manualmente segun los recibos de pagos. La
remuneracion es un sueldo acorde con un tabulador salarial para los altos cargos y para el

area operativa sueldo basico. Para definir el sueldo los criterios utilizados son: el nivel
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académico, es decir que mientras mayor sea la preparacion del empleado mayor serd su
paquete salarial, (esto aplica sobre todo para los cargos de alto nivel) y las horas de trabajo,
segun la jornada fijada se estipula el pago correspondiente. Los aumentos se realizan en
base a los aumentos que se le hace al salario minimo por decreto presidencial y
adicionalmente se toma en cuenta los objetivos cumplidos y la experiencia que tiene el
empleado. Los sueldos se cancelan por transferencia bancaria o en efectivo. En pocos casos
se les ofrece recompensas monetarias a los empleados, siendo estas un porcentaje de su
sueldo con el fin de incentivar conductas positivas. En general no se ofrecen pagos extras
porque se tiene la creencia de que el paquete ofrecido es acorde con las exigencias del
puesto. Los empleados reciben su ropa de trabajo, una parte ellos cuentan con beneficios
como: comedor, provision de utilices escolares y juguetes, otorgamiento de becas o pagos
de cursos de capacitacion o especializacién y pagos por gastos funerarios. En cuanto a los
beneficios sociales que estipula la ley, estan inscritos en el seguro social y se le descuenta

lo correspondiente a Ley de Politica Habitacional y Paro forzoso.

Desarrollo: No todos los Hoteles ofrecen entrenamientos a sus empleados, en el caso de
los que si lo hacen, se trata de un entrenamiento tanto practico como técnico y esta dirigido
a los empleados nuevos, los que van hacer promovidos y los que necesitan mejoramiento
profesional. En algunos casos se ofrecen programas de formacion para el crecimiento
personal, es decir que se inscribe a los empleados en talleres de autoestima y o de alguna
actividad que le ayude a sentirse mejor consigo mismo. La mayoria de los cargos son
puestos estacionales, en los altos niveles de mando si se cuenta con politicas de ascenso

basadas en el rendimiento y antigiiedad del empleado.

Mantenimiento: cuentan con politicas de disciplina que estan escritas y son entregadas
al personal en algunos casos. Suelen tener una cartelera informativa donde colocan los
turnos de trabajo y las normas basicas. La aplicacion de dichas politicas se basa en el
control del cumplimiento de la jornada laboral para lo que los empleados deben marcar en
una tarjeta su hora de llegada y salida, la solicitud de permisos de sebe hacer por escrito y

con antelacion, las amonestaciones se pasan por escrito y de ser la tercera se toma como
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causal de despido. Todas las actividades diarias estan planificadas y deben realizarse segiin
el cronograma. En algunos casos se han formado los comités de higiene y seguridad
industrial y se aplican los principios de ergonomia y salud ocupacional (sobre todo en el
area administrativa), no tienen enfermeria pero si botiquin de primeros auxilios y aplican
politicas de prevencion contra accidentes, incendios y robos. Los empleados de los Hoteles

mas grandes estan adscritos al sindicato regional y gozan de un contrato colectivo.

Registro: cuentan con una base de datos completa, cuentan con un registro de personal
activo electronico y las fichas de vida, el seguimiento que se le hace al personal agrupa
registros de ausentismo, de accidentes laborales (ocurren muy poco), de rotacion del

personal y de desempefio laboral.

En este modelo se puede observar que los procesos son un poco mas elaborados,
totalmente justificado puesto que el nimero de empleados es mayor. En muchos aspectos se
mantiene una gestién bésica, resumida a una vision cortoplacista donde los resultados se

miden de una temporada a otra.

+ Campamentos:

Se caracteriza por emplear entre 3 y 4 trabajadores, la gestion depende exclusivamente
del propietario. La comunicacion interna es vertical e informal. En cuanto a los procesos

que resumen la gestion del talento humano se especifican a continuacion:

Admisién: no hay existencia de reclutamiento interno en este sector, se realiza por
medio de la presentaciéon de candidatos por recomendacion de empleados y se busca
contratar a personas conocidas que estén residenciados en la zona. Para seleccionar al
candidato se realiza una entrevista sencilla, de preguntas cortas con la intensiéon de
investigar los antecedentes laborales (su experiencia) y conocer un poco su formacion

profesional. No es limitativo el nivel académico puesto que es dificil conseguir personal

calificado.
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Aplicacién: todos los empleados nuevos reciben una induccion por parte del propietario,
donde se les explican sus labores, horario y se les notifica que estaran en periodo de prueba
por tres meses. Los cargos no estan diseflados y el desempefio se evalla es diaria y por
medio de la observacion directa utilizando listas de verificacion, de esta forma se monitorea

como realizan sus actividades. No cuentan con un sistema computarizado de evaluacion.

Compensacién: No trabajan con sistemas computarizados de gestion de personal, la
remuneracion costa unicamente de un sueldo basico que se define en base a las horas a
trabajar y se ajustan cuando se hace el aumento del salario minimo por decreto presidencial.
Los pagos se hacen en efectivo y practicamente al finalizar la temporada, no se les ofrecen
recompensas a los empleados, solo en algunos casos se les ofrece algin tipo de
bonificacién que no esta estipulada formalmente y depende del criterio personal del duefio.
Adicionalmente solo se les ofrece su ropa de trabajo es decir los uniformes y pocos son

inscritos en el Seguro Social y se les descuenta lo correspondiente al Paro Forzoso.

Desarrollo: la mayoria de los empleados no recibe entrenamiento, salvo la induccion
basica que se les da al ingresar. No se ejecutan programas de formacion para el crecimiento

personal ni tienen las posibilidades de ascenso puesto que no existen politicas para tal fin.

Mantenimiento: Cuentan con politicas de disciplina que hacen cumplir pero que no estan
escritas ni son entregadas al personal. Se le explicarle al empleado al ingresar sus deberes,
el horario que deben cumplir y el monitoreo se realiza a diario. No han formado los
comités de higiene y seguridad industrial, no pertenecen a ningin sindicato ni gozan de
contrato colectivo. No tienen enfermeria pero si botiquin de primeros auxilios. No se
aplican los principios de ergonomia y salud ocupacional pero si medidas bésicas en

prevencion de incendios, accidentes y robos.

Registro: los registros de personal que se llevan se limitan a los datos personales del
empleado en fichas y al control de pagos. No se tienen registros de accidentes laborales,

rotacion de personal ni desempeifio laboral.
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Este modelo muestra que mientras menos empleados se tengan, mas rudimentaria es la

gestion del personal.

Reflexion final

La investigacion realizada parece demostrar un hecho evidente en el sector alojativo
turistico: siendo la calidad del producto dependiente en gran medida de la cualificacion del
personal contratado, no se aprecia una estrategia de reclutamiento, capacitacion y en
definitiva de gestion del talento humano dirigida a conseguir la excelencia en la calidad del

trabajo en las instalaciones turisticas.

De este analisis de la Gestidon del Talento Humano en los establecimientos de

alojamiento turistico se puede concluir que:

% El manejo de los recursos humanos se lleva a cabo de forma similar en las tres
instalaciones de alojamiento turistico.

% El nimero de empleados va a influir en el nivel de complejidad de gestion.

% No se da importancia ni se valoriza la gestion del talento humano, de los recursos
humanos, invirtiéndose la menor cantidad y tiempo posible en ello. Con una alta rotacion y
formacion no especializada de sus empleados, es aun mas notorio la falta de disponibilidad
para invertir y crear planes a largo plazo que remedien esta situacion.

% No tienen sistemas de reclutamiento y seleccion apropiados. No se trabaja con
descripciones de cargos, definido el empleo a cubrir y las caracteristicas deseables del
candidato.

% En el caso de seleccionar personas con potencial, no tienen programas de
entrenamiento ni la vision de formar al empleado.

% Los planes de incentivos son practicamente inexistentes, lo cual conduce
inexorablemente a mantener una alta rotacion y movilidad del personal.

¢ El empleado es visto como un coste de producciéon mas que como el principal activo

de la empresa, gestionandose a corto plazo, es decir, se tiene una vision cortoplacista
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donde los resultados se miden de una temporada a otra. No se crean proyectos a largo

plazo, que perduren en el tiempo y logren retener al capital humano.

En el Estado Aragua privilegiado por sus costas y riquezas naturales, las actividades
economicas derivadas del turismo son una fuente de empleo. Esta investigacion compara

las semejanzas y diferencias encontradas en la Gestion del Talento Humano, mostrando sus

debilidades y fortalezas.
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IX
RECOMENDACIONES

Es importante que la escuela de Ciencias Sociales, ofrezca entre las materias
optativas, alguna catedra dirigida a explicar las caracteristicas del sector turistico en
Venezuela en materia de recursos humanos, siendo un pais reconocido mundialmente por
sus riquezas naturales es preocupante que los egresados tengan pocas O ninguna
herramienta para incursionar en ese campo laboral. Introducir el tema puede llevar a que se

planteen multiples perspectivas que permitan surgir nuevos proyectos de grado.

Resultaria interesante realizar un trabajo de grado que estudie el tema de los
recursos humanos en el sector analizado desde la perspectiva del empleado, tomando en
cuenta variables como su formacién académica, calidad de vida, motivacion, entre otras y
de esta forma conocer el impacto que tiene la gestion de los recursos humanos en la vida

del empleado y en la productividad del negocio.

De igual forma se recomienda a las empresas involucradas en el estudio evaluar su
modelo de gestion, es importante que valoricen el trabajo del talento humano invirtiendo

tiempo y dinero en ello.

Finalmente no puedo dejar de mencionar, la necesidad de disefiar politicas de
educacion y formacién de calidad en turismo, adecuar la formacién turistica del pais a las
necesidades del sector es una realidad que universidades, instituciones publicas y empresas
deberian tomar en cuenta, creando proyectos comunes que lleven al aprovechamiento de
los recursos tanto humanos como naturales, en especial en estados como el Estado Aragua

donde el producto turistico a ofrecer es inmenso.
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XI
ANEXOS
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Anexo A. Listado de hoteles, posadas y campamentos del Edo. Aragua.

ESTADO ARAGUA
HOTELES - POSADAS - CAMPAMENTOS
CIUDAD NOMBRE CATEGORIA
Maracay Hotel Micotti Hotel ***
Turmero Rancho Abu Hanna Campamento
Maracay Hotel Pipo Internacional Haotel »¥**
Maracay Hotel Bermudez Hotel
Maracay Hotel Adrimer Hicite] = **
Maracay Hotel Aventino Hotel
Maracay Hotel Byblos Hotel
Maracay Hotel Caroni Hotel
Maracay Hotel Cristal Hotel
Maracay Hotel Ejecutivo Croacia Hotel
Maracay Hotel Florida Hotel
Maracay Hotel Italo Hotel ****
Maracay Hotel LLas Americas Hotel
Maracay Hotel de los Llanos Hotel
Maracay Hotel Mara Hotel
Maracay Hotel Neveri Hotel
Maracay Hotel Pavinber Continental | Hotel ***
Maracay Hotel Sao Vicente Hotel
Maracay Hotel Traini Hotel
Maracay Hotel Turistico América Hotel
Maracay Hotel Venus Hotel
Maracay Hotel Wladimir Hotel
Maracay Motel Les Chalets Posada
Maracay Motel el Camino Posada
Maracay Estancia Rancho Canaima | Campamento
Hotel Eurobuilding

Maracay Maracay Hote] ****
l.a Victoria Hotel Hacienda El Recreo | Hotel ***
La Victoria Hotel Viiieda Hotel **
Maracay Mar de Plata Hotel
El Limon Biblico Rancho Grande Campamento
El Limon Posada El Limon Posada
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Choroni Hostal Casa Grande Posada
Choroni Hotel Hacienda El Portete | Hotel

Choroni La Casa de las Garcias Posada
Choroni Posada Turpial Posada
Choroni Posada Pittier Posada
Choroni Hotel Piapoco Hotel

Choroni Hotel Clud Coteperix Hotel

Choroni Hotel Mesén Xu Chitlan Posada
Choroni Posada Ton Carel Posada
Choroni Semeruco | Posada
Choroni Hosteria Rio Mar Posada
Choroni Posada Mia Posada
Choroni La Posada Choroni Posada
Choroni Posada Alfonso Posada
Choroni Posada Luna Sol Posada
Choroni Posada La Juaquinera Posada
Choroni Hotal Colonial Posada
Choroni Posada Hans Posada
Choroni Posada del Sol Posada
Choroni Posada Costa Brava Posada
Choroni Posada Semeruco II Posada
Choroni Hacienda la Aljorra Posada
Choroni Hospedahe El Pueblo Posada
Choroni Casa Pueblo Posada
Choroni Dofia Petra Posada
Choroni El Malecon Posada
Choroni El Paraiso Posada
Choroni Nelson Posada
Choroni Playa Grande Posada
Choroni Casa Mori Posada
Choroni Vista Mar Posada

Casa Vacacional Vega

Choroni Paraiso Posada
Choroni Tucan Posada
Choroni Thaiti Posada
Choroni Posada Semeruco Posada
Choroni Posada Santa Marta Posada
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Choroni Riqui Riqui Posada
Choroni Hacienda Monterosa Posada
Choroni Mijao Suites Posada
Choroni Las Elenas Posada
Choroni Hotel Prisas de Aroa Posada
Choroni Posada Alonso Posada
Choroni Suayamure Posada
Choroni Brisas del Mar Posada
Choroni Cabaiias Anil Posada
Choroni Caco y Suefio Posada
Choroni Casa Ancla Posada
Choroni Casa Merecue Posada
Choroni Casa Yanis Posada
Choroni Doiia Josefa Posada
Choroni Doiia Rosa Posada
Choroni El Cocuy Campamento
Choroni El Ensuefio Posada
Choroni El Placer Posada
Choroni Flor Marina Posada
Choroni Kon Banbu Posada
Choroni La Bokaina Posada
Choroni La Rockoleta Posada
Choroni Los Ranchos de Chano Posada
Choroni Mi Cabaiia Posada
Choroni Milfran Posada
Choroni Posada Colonial El Picure | Posada
Choroni Katylari Posada
Choroni La Parchita Posada
Choroni Tornasol Posada
Choroni Yacare Icoa Posada
Cuyagua Casa Grande Posada
Cuyagua Fernoys Posada
Cuyagua Cuyagua Posada
Cuyagua Cuyagua Beach Posada
Chuao Terraza del Morocho Posada
Chuao El Gran Cacao Posada
Chuao La Luzonera Posada
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Chuao Marisol Posada
Cepe Puerto Escondido Posada
El Playon Residencia Villa Elisa Posada
El Playon Villa Loley Posada
El Playon Los Helechos Posada
El Playon Hotel La Paragua Hotel
El Playon Monte Mar Hotel
El Playon Coromotana Posada
El Playon Boconi Clud Posada
El Playon Cabafias Inversiones Posada
El Playon Carmele Posada
El Playon Mis Viejos Posada
El Playon Casa Linfran Posada
El Playon Casa del Mar Posada
El Playon Acuario Hotel
El Playon Costa de Oro Hotel
El Playon Mis Tres Tesoros Posada
Colonia Tovar | Hotel Frankfurt Hotel
Colonia Tovar | Hotel Silvia Negra Hotel ***
Colonia Tovar | Las Cabaias de Pifia Posada
Colonia Tovar | Cabafias Mi Refugio Hotel
Colonia Tovar | Residencia Los Claveles Posada
Colonia Tovar | Cabaifias Leo Posada
Colonia Tovar | Kaffee Muhle Hotel
Colonia Tovar | Cabafias Hessen Posada
Colonia Tovar | Cabaias Heidelberg Hotel
Colonia Tovar | Drei Tannen Hotel
Colonia Tovar | Don Eliceo Posada
Colonia Tovar | Cabaifias Clemente Posada
Colonia Tovar |Casa Campo Hotel
Colonia Tovar | Hotel Alta Baviera Hotel
Colonia Tovar | Cabafias Breidenbach Hotel
Colonia Tovar | Edulweiss Hotel
Colonia Tovar | Waldhaus Posada
Colonia Tovar | Cabafias de Chiqui Posada
Colonia Tovar |Frida Posada

Colonia Tovar

Grumer Park

Posada
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Colonia Tovar | Hainburg Campamento
Colonia Tovar | Hotel Freiburg Hotel
Colonia Tovar | Kaisergtuhl Hotel
Colonia Tovar | Klein Dorf Hotel
Colonia Tovar | La casita de Fondue Hotel
Colonia Tovar |La Vista Posada
Colonia Tovar | Ludy Posada
Colonia Tovar | Marlene Posada
Colonia Tovar |Nake Posada
Colonia Tovar | Nanci Posada
Colonia Tovar | Oberbergen Posada
Colonia Tovar | Titisee Posada
Colonia Tovar | Quinta Baden Baden Posada
Colonia Tovar | Rebstock Posada
Colonia Tovar | Renacer Spa Center Posada
Colonia Tovar | Residencias Gutt Posada
Colonia Tovar | San Martin de Tours Posada
Colonia Tovar | Soldeamares Posada
Colonia Tovar | Tita Posada
Colonia Tovar | Villas Bahareque Campamento
Ocumare De la Costa Eco-Lodge Posada
Ocumare Maria Luisa Posada
Ocumare Hotel La Begoiia Hotel
Ocumare La llovisna de Cumboto Posada
Ocumare Don Pedro Posada
Ocumare Midesanzo Posada
Ocumare Hosteria La casa de Asdrabal | Posada
Ocumare Apat. Las Marinas Hotel
Ocumare Coral Losoon Lodge Posada
Ocumare Selva del Mar Hotel
Ocumare Casa Ocumare Campamento
Ocumare Retiro del Aviador Posada
Ocumare Mi Tio Posada
Ocumare Serena Mar Posada
Ocumare Chulita Posada
Ocumare Isla Mar Posada
Ocumare Quinta Nina Posada
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Ocumare Residencias Bahia Surf Hotel
Ocumare Torres de Bahia de Cara Hotel
Camatagua Campamento La Colmena | Campamento
Camatagua Monte Linda Posada
Camatagua Campamento Aventura Campamento
Camatagua El pescador feliz Campamento
Camatagua San Franceso Posada

Fuente: Elaboracion propia a partir de busqueda en: VenezuelaTuya [Homepage] de
la Web: http://www.venezuelatuya.com/estados/aragua.htm#Alojamiento
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Anexo B. Instrumento de medicion.
Empresas de alojamiento turistico. Edo Aragua

» Tipo de empresa de alojamiento turistico:
Hotel Turistico

Posada Turistica ___
Campamento Turistico

e NOmero de empleados

e ;Tienen departamento de RRHH? Si__ No____ Nombre:
e Estructura organizacional: Posicion 1

Posicion 2

Posicion 3

Posicion 4

Admision de personas:

1. ¢ Cuentan con un sistema de reclutamiento interno de personas?

Si No

En queé consiste:
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2. ¢ Cuentan con un sistema de reclutamiento externo de personas?

Si No

En qué consiste:

3. Tipos de reclutamiento externo utilizados:
Avisos en periodicos y revistas especializadas.______
Uso de agencias de reclutamiento._____

Contactos con escuelas, universidades y asociaciones gremiales.______

Carteles o avisos en sitios visibles.
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Presentacion de candidatos por recomendacion de empleados.

Consulta en los archivos de candidatos.

Base de datos de candidatos.

En qué consiste

4. Técnicas utilizadas para seleccionar al personal:

Entrevista de seleccion.
Pruebas de conocimiento o de capacidades. Pruebas psicométricas. Pruebas de
personalidad. Técnicas de simulacion.

En qué consiste:

5. Criterios utilizados para seleccionar al personal:

En qué consiste (Edad, sexo, experiencia, valores, atributos fisicos, nivel académico):

Aplicacion de personas
6. ¢ Reciben algun tipo de induccion los nuevos empleados?
Si No

En qué consiste:

7. ¢Los cargos estan disefiados?

Si No




Espinal Nuitter, Koral 117

En qué consiste (tienen descripciones de cargos___, son actuales___):

8. ¢ El desempefio del personal es evaluado?

Si__No

En qué consiste (¢A quién se evalua y cada cuanto tiempo?, usos de la evaluacion, para que usan los
resultados):

9. Métodos utilizados para evaluar al personal: (Solicitar formatos)

Escalas graficas. Seleccion forzada.
Investigacion de campo. De los incidentes criticos.
Listas de verificacion.

Evaluacion participativa por objetivos (EPPO)

En qué consiste:

10. ; Cuentan con un sistema computarizado o parcial para la evaluacion del desempefio?

Si___No

En qué consiste (¢ Para qué es utilizado?):

Compensacion de personas

11. ¢ Cuentan con un sistema de gestion de personal computarizado?
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Si No

De qué tipo, como funcionan, para qué se utilizan. (Para salarios, evaluacion del desemperio, efc.)

12. ¢ Qué tipo de remuneracion se le ofrece al personal?

En qué consiste (tienen tabulador salarial__, sueldo__, bonos__, comisiones por objetivos cumplidos__):

13. ¢ Cuéles son los criterios empleados para definir la remuneracion de los empleados recién ingresados?

En qué consiste (objetivos cumplidos__, tiempo de trabajo__, experiencia__, nivel académico__).

14. ; Cudles son los criterios empleados para hacer aumentos salariales al personal regular?

En qué consiste (objetivos cumplidos__, tiempo de trabajo__, experiencia__, nivel académico__).

15. ¢ Coémo se cancelan los sueldos?

(Por medio de transferencia bancaria a cuenta de nomina__, cheques__, efectivo__)

16. ¢ Se le ofrecen recompensas a los empleados?

Si___No
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Qué tipo de recompensa se les ofrece: Monetaria No monetaria

En qué consiste:(% de salario___, valor fijo___, especies___
)

17. ¢ Por qué motivos se recompensa al personal?

18. ;Con qué beneficios cuentan los empleados?

Servicio de comedor Provision de comida y alimento Guarderia infantil Provision de ropa de
trabajo Reintegros de gastos médicos, farmacéuticos y odontologicos Provision de utiles escolares

y de juguetes QOtorgamiento de becas o pago de cursos de capacitacion o de especializacion___ Pago
de gastos funerarios

En qué consiste:

19. ; Con qué servicios sociales cuentan los empleados?
LPH Seguro Social Paro Forzoso Cesta Tickets

En qué consiste:

Adiestramiento/Desarrollo de personas

20. ¢ En la empresa los empleados reciben algtin tipo entrenamientos?

Si No

En qué consiste (técnico___ practico___ cada cuanto tiempo ):
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Quién lo recibe (Empleados nuevos___, empleados que van a ser promovidos___, los que requieren
mejoramiento profesional__)

21. ;La empresa ejecuta programas de formacion para el crecimiento personal de los empleados?

Si No

En qué consiste (¢ Como cuales? Ej.):

22. ; Cuentan con politicas de ascensos??

Si____No

(¢.Como cuales? Ej., para qué cargos, criterios para promocionar al personal).

Mantenimiento de las personas
23. ;La empresa cuenta con politicas de disciplinas?

Si No

En qué consiste (¢,Estan escritas?, ;Son entregadas al personal?. Solicitar):

24. ; Se aplican las politicas de disciplina?

Si___ No
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25. ;La empresa cuenta con comités de higiene y seguridad industrial?
Si No

En qué consiste (¢ tienen normas escritas, se cumplen?:

26. ;La empresa tiene enfermeria?

Si No

Coémo funciona:

27. ;La empresa aplica los principios de la ergonomia y salud ocupacional?
Si No

En qué consiste:

28. ; Se aplican en la empresa medidas preventivas?
Sitxsei Nl -
En qué consiste (mencionar cuales):

Prevencion de accidentes____

Prevencion de incendios

Prevencion de robos

29. ¢ Hay algun sindicato formado en la empresa?
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Si No

En qué consiste:
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30. ¢ Tienen contrato colectivo?
Si No

En qué consiste:

Registro de personal y control de actividades
31. ;La empresa cuenta con un registro del personal activo?

Si No

En qué consiste (Electronico, archivos fisicos, libros diarios):

32. ; Tienen registro?
De ausentismo___  De accidentes laborales
De rotacion de personal De desempefio laboral

¢ Para qué lo usan?

Notas finales de la entrevista




