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INTRODUCCION

La actividad turistica comprende el desplazamiento del lugar habitual
de residencia, la pernoctacion por un periodo superior a 24 horas y menor a
un afio para el goce y disfrute de un destino turistico, pero nunca con fines
de lucro, lo cual genera relaciones econémicas, socio-culturales y politicas.
Esta actividad es realizada por los turistas, es decir, por las personas que se
trasladan de un lugar a otro por diversos motivos. Por lo tanto, implica el uso
y contratacion de diversos elementos implicitos en la accesibilidad, tales

como medios de transporte, alojamiento y servicios complementarios.

La planta turistica, estd constituida por empresas hoteleras vy
turisticas que facilitan y complementan la permanencia en el lugar de
destino. Esta formada por las instalaciones y el equipo de produccion de
bienes y servicios, tales como alojamiento, restauracion, esparcimiento,
desplazamiento entre otros, servicios ofertados en el mercado con el fin de
satisfacer las exigencias de la demanda turistica internacional, nacional y

local.

En este sentido, el producto turistico esta constituido, por el conjunto
de bienes y servicios, las facilidades y los atractivos turisticos. En efecto, el
producto turistico esta a la disposicion de la demanda para el consumo
directo; aspirando la empresa hotelera y turistica la satisfacciéon de los

deseos y las expectativas de los visitantes.

El servicio de alojamiento hotelero y extra hotelero, es clave en la
actividad turistica, cumple un papel fundamental para el confort y satisfaccion
del cliente. Tal es el caso, que en el destino turistico de la Isla de Margarita,
Estado Nueva Esparta y especificamente en el Municipio Marifio se ubica el

Hotel Venetur Margarita S.A, el cual orienta su vision corporativa en disefar y



organizar planes para el desarrollo empresarial donde el turismo social sea

de inclusién y participacion ciudadana.

El Hotel Venetur Margarita S.A ofrece los sistemas de Multipropiedad
y Tiempo Compartido, en el cual, la Multipropiedad es el derecho de
adquisicion y disfrute de una unidad residencial vacacional o recreacional de
caracter turistico, durante un periodo de tiempo limitado de acuerdo a lo que
establezca el contrato y documento de condominio, mientras que el Tiempo
Compartido es el derecho de uso y disfrute de un alojamiento vacacional de
caracter turistico, éste derecho se limite a un numero determinado de dias y
semanas por un numero especifico de afios sujeto a los términos del

correspondiente contrato.

Producto de lo planteado anteriormente, surge la necesidad de
adquirir conocimientos y habilidades como pasante en el ejercicio de las
(360) horas de desempefio laboral, en el departamento de Tiempo
Compartido, en las areas de Administraciéon y Cobranza del Hotel Venetur
Margarita S.A, con la finalidad de desplegar los conocimientos adquiridos en
la escuela de Hoteleria y Turismo de la Universidad de Oriente, en pro de la
consolidacion profesional y asi cumplir un requisito parcial para optar al titulo

de TSU en Administracién de Empresas Turisticas.

En el despliegue metodolégico es esencial el ambito del campo de
estudio representado en el Hotel Venetur Margarita S.A, limitado en el
departamento de tiempo compartido en las areas de Administracion y
Cobranza; para indagar y recolectar informacion a través de la observacion
directa del sujeto-pasante, (observacion participativa), entrevistas no
estructuradas al personal que labora en este departamento, revision

bibliografica fundamentada en revision de paginas web, textos, revistas.



Finalmente el presente informe esta estructurado en capitulos, que a
su vez se dividen en titulos y subtitulos para una mejor presentacion de los
resultados. En el capitulo I, denominado identificacion de los aspectos
generales del Hotel Venetur Margarita S.A, donde se desarrolla la resefa
histérica, mision, visién, valores y politicas de la empresa, estructura

organizativa, entre otros aspectos a tratar.

Capitulo 1l. Titulado Descripcion del Departamento de Tiempo
Compartido, Hotel Venetur Margarita S.A, donde se describen las funciones
de cada area del Departamento de Tiempo Compartido, mision, vision,
objetivo y las actividades realizadas por el pasante en las areas de
administracion y Cobranza del Hotel Venetur Margarita S.A, por consiguiente
se finaliza con las respectivas conclusiones, recomendaciones y la

presentacion de los anexos.



CAPITULO I. IDENTIFICACION DE LOS
ASPECTOS GENERALES DELHOTEL VENETUR
MARGARITA S.A.



1.1. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

El Hotel Venetur Margarita S.A, cuenta con instalaciones para la
prestacion del servicio hotelero, Ubicado en la calle los Uveros, Urbanizacion
Costa Azul, Porlamar, Municipio Marifio, isla de Margarita, Estado Nueva

Esparta. (ver figura N° 1).

Figura N° 1. Ubicacién del Hotel Venetur Margarita S.A.
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Fuente: Google mapas (2013).



1.2. LOGO DE LA EMPRESA
Segun el Diccionario de Marketing de Cultural S.A, (s/f) define al
logotipo como el "simbolo que utiliza normalmente una empresa 0 marca

para que la identifiguen con mas facilidad” (p. 192).

Lo antes expuesto, quiere decir que un logo o logotipo es lo que
identifica a la empresa, que estd compuesto por letras o abreviaturas y es la

forma mas usual de representar una empresa.

El logotipo del hotel, estd constituido por la palabra VENETUR, siglas
de la empresa estatal Venezolana de Turismo S.A, el Logotipo reposa sobre
una linea de base que denota una mejora visual al nhombre que va
acompafiado de las 5 estrellas que definen la categoria del hotel. (Ver imagen
N° 1).

Imagen N° 1. Logo de la empresa.
HOTEL
LY J O o

)
VENETUR
MARGARITA

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

El logo del Hotel Venetur Margarita S.A, estd comprendido por:

Isotipo: Petroglifo indigena que simboliza la fusién de las razas que
conforman el mestizaje de nuestro pueblo, como lo son: la indigena, la
europea Yy la africana. Esto como rescate de nuestro patrimonio ancestral
reflejado en los codigos y simbolos de comunicacién que utilizaban nuestros
antepasados para expresar su cultura, ideales y modos de vida. (ver imagen
N° 2).



Imagen N° 2. Isotipo del Hotel Venetur S.A.

Q O &

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

Segun entrevista no estructurada al Coordinador de Adiestramiento
Xavier Hernandez, el 17 de Junio de 2013, expres6 que el Hotel Venetur
Margarita S.A es la operadora turistica mas grande del pais que tiene como
trabajo desarrollar todas aquellas actividades referidas con la
comercializacion y mercadeo de los productos turisticos tanto nacionales e

internacionales. (ver imagen N° 3).

Imagen N° 3. Hotel Venetur Margarita S.A.

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

Del mismo modo, gestiona y administra una amplia red de 14 hoteles
en los Estados, (Zulia, Mérida, Falcon, Carabobo, Distrito Capital, Nueva
Esparta, Anzoategui, Monagas, Sucre y Bolivar) que ofrecen servicios cinco
estrellas, ubicados en estratégicas locaciones cerca de los principales

atractivos naturales y urbanos de Venezuela.



1.3. ACCESIBILIDAD

Al hotel se accede por la Calle los Uveros, Urbanizacion Costa Azul,
Porlamar, Municipio Marifio, Isla de Margarita, Estado Nueva Esparta, a 25
minutos del Aeropuerto General en Jefe Santiago Marifio del Yaque, y a 5

minutos del Centro de Porlamar y de diversos Centros Comerciales.

1.4. SINTESIS HISTORICA

Fue inaugurado oficialmente el 3 de Junio de 1989 como Hotel Hilton
Margarita, contando con 280 confortables habitaciones, incluyendo 11 suites.
Pero fue necesario realizar otros proyectos de modernizacion y se gesto la
torre Hilton Suites Resorts de condominio Internacional (RCI), que se
inauguré el 13 de Diciembre de 1996 con 154 habitaciones y 45 suites
adicionales, pero es en Diciembre de 1997, que el Hotel pasa a llamarse

Hilton Margarita & Suites.

El gobierno nacional en el afio 2009 por decreto presidencial N° 6962,
publicado en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°
39.282, decretd la medida de expropiacibn en Consejo de Ministros, la
adquisicién del Complejo hotelero Hilton Margarita & Suites, propiedad de las
Empresas Inversiones Pueblamar. Por consiguiente el Hotel Venetur

Margarita S.A, inicia su operacion el 13 de Octubre del afio 2009.

1.5. MISION

Mediante entrevista no estructurada realizada al Coordinador de
Adiestramiento del Hotel Venetur Margarita S.A, el 17 de Junio de 2013, se
obtuvo informacién sobre la misién y vision de la empresa las cuales son las

siguientes:



Segun Enrique (2004), dice que la mision “sirve a la organizacion
como guia o marco de referencia para orientar sus acciones y enlazar lo

deseado con lo posible”. (p. 177).

Lo antes expuesto, quiere decir que la misién no es mas que la razén
de ser de la empresa, es decir: Lo que pretende cumplir en su entorno, lo
que pretende hacer y el para quien lo va hacer, con el fin de alcanzar los

objetivos deseados.
El Hotel Venetur Margarita S.A, define su mision de esta manera:

“Propiciar a nuestros clientes una atencion distinguida por su
elegancia, calidad y profesionalidad, asegurando el bienestar de los
empleados para lograr mayores niveles de eficiencia en la
organizacion. Garantizar un uso racional y efectivo de la fuerza de
trabajo, con un cliente interno satisfecho y motivado, que a través
de su profesionalidad satisfaga las necesidades y expectativas del
cliente externo.”

1.6. VISION

Segun Fleitman (2000), en el mundo empresarial, “la visién se define
como el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y
aliciente para orientar las definiciones estratégicas de crecimiento junto a las
de competitividad”. (p.283).

Lo antes expuesto, quiere decir que la vision es el complemento de la
mision, porque impulsa y fortalece las acciones que lleva a cabo la empresa,

para que el propésito se cumpla.
El Hotel Venetur Margarita S.A, define su vision de esta manera:

“Convertirnos en el mejor hotel de la red Venetur”.



1.7. OBJETIVO GENERAL DEL HOTEL VENETUR, S.A

Segun entrevista no estructurada realizada al Coordinador de
Adiestramiento del Hotel Venetur Margarita S.A, el 17 de Junio de 2013,
expreso que el objetivo de la empresa es contribuir con el fortalecimiento del
sector turistico del Estado Nueva Esparta, como empresa enmarcada en el
nuevo modelo productivo socialista de desarrollo endégeno y sustentable,
con un talento humano capacitado y comprometido en brindar un servicio de
calidad y lograr la satisfaccion de los huéspedes y visitantes que propicie su

retorno, con niveles de eficiencia y rentabilidad.

1.8. VALORES DEL HOTEL VENETUR MARGARITA, S.A

Mediante una entrevista no estructurada realizada al Coordinador de
Adiestramiento del Hotel Venetur Margarita S.A, el 17 de Junio de 2013, se
obtuvo informacion sobre los valores de la empresa, los cuales son los

siguientes:

» Excelencia: Dedicacibn esmerada para satisfacer y exceder
constantemente las expectativas de nuestros huéspedes y visitantes.

» Trabajo en equipo: El buen servicio que se presta en el hotel
responde a la sinergia entre las fuerzas productivas de todos quienes
trabajan conjuntamente para llegar a niveles de satisfaccion
permanente.

» Eficiencia: Nuestros empleados son eficientes en la atencion al
cliente y la creacién de una cultura de servicio garantizado su
satisfaccion permanente.

» Compromiso: Estar dispuesto a cumplir con las obligaciones
haciendo un poco mas de lo esperado, y capaces para sacar adelante

todo lo que nos ha confiado.
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» Respeto: Constituye la base de nuestras relaciones humanas e
implica la tolerancia a la diversidad, asi como la apertura para la
compresion mutua.

» Integridad: Fortaleza del caracter para vencer obstaculos
demostrando rectitud, honestidad y alto sentido de compromiso.

» Constancia: Dia tras dia demostramos pasion por nuestro trabajo y

buscamos la excelencia a través de cada una de nuestras acciones.

1.9. POLITICAS DEL HOTEL VENETUR MARGARITA, S.A

Segun entrevista no estructurada realizada al Coordinador de
Adiestramiento del Hotel Venetur Margarita S.A, el 17 de Junio de 2013,se
obtuvo informacion de las politicas de la empresa los cuales son las

siguientes:

La atencidbn a los huéspedes y visitantes es prioridad para los
trabajadores y trabajadoras quienes estdn comprometidos a brindar un
servicio de calidad, permaneciendo identificados y uniformados, saludando

con amabilidad, cortesia y manteniendo una apariencia impecable.

» Mejorar la calidad e innovacion de los servicios a traves de la
actualizacion tecnologica que permita altos niveles de eficiencia en la
organizaciéon y optimizando constantemente la infraestructura turistica
gue promueve la sustentabilidad.

» Desarrollo continuo y capacitacion de los trabajadores y trabajadoras
gue contribuyan a la superaciéon personal coadyuvando a la excelencia
en la prestacion del servicio.

» Fortalecer las relaciones del hotel con el entorno o comunidad que

promueva el bienestar social de la misma.
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» La capacitacion y seleccion del personal se realizara tomando en
cuenta el perfil de los cargos y los trabajadores y trabajadoras activos
tendran derecho a la promocion dentro del hotel, de acuerdo con el
mismo.

» Impulsar la politica turistica del Estado que promueve planes de
turismo social, la participacion e inclusion de todos (as) los

venezolanos (as).

1.10. SERVICIOS OFERTADOS EN EL HOTEL VENETUR MARGARITA
S.A

En la hoteleria y turismo en general, han surgido dos modalidades de
vacacionar llamadas Tiempo Compartido o Multipropiedad que es un
concepto amplio que designa la adquisicion o el derecho de uso de un
alojamiento de vacaciones durante un periodo de tiempo limitado, segun el
tiempo acordado por las partes contratantes. La otra modalidad es el todo
Incluido que consiste fundamentalmente en el prepago de los viajes y todos
los gastos antes de su disfrute, sin tener necesidad de gastar nada durante
su estadia. Este prepago incluye alojamiento, snack, bebidas,
entretenimiento, actividades deportivas entre otros; algunas veces puede
incluir excursiones. El Hotel Venetur Margarita S.A, adoptd estas formas de
disfrute como tendencia de alojamiento y las mismas representan la base de

su funcionamiento.

Para poder ofrecer estos tipos de servicios, el Hotel Venetur Margarita
S.A, cuenta con una estructura fisica que los caracteriza como hotel y este

mismo lo define de la siguiente manera:
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1.10.1. Alojamiento.

El Hotel Venetur Margarita S.A, cuenta con una estructura conformada
por dos edificios, posee 487 acogedoras habitaciones y suites hoteleras
distribuidas de la siguiente manera: 166, sencillas, 156 dobles, 10 suites, 75
juniors suites, 70 apartamentos tipo estudio, 9 presidenciales y 1 para
discapacitados, cabe resaltar que esta Ultima, actualmente esta fuera de uso.

(ver cuadro N°1).

Cuadro N°1. Tipos de habitaciones

Sencillas 166 Habitacion dotada de una sola cama individual y que puede
permitir la Incorporacién de una cama adicional individual.

Dobles 156 Habitacion hotelera con balcon de vista general al mar, mini
bar, dos camas doble, un bafio, capacidad para 3 personas.

Suites 10 Ante recamara con mini cocina un sofa cama queen, una
cama queen y un bafio capacidad para 4 persona.

Juniors suites 75 Sala con sofa cama queen, recamara con dos camas twin,
cocina, un bafio, balcon capacidad para 4 personas.

Apartamentos tipo 70 Apartamento de una habitacion con cuarto de bafio y el
estudio equipamiento de la cocina en el saldn principal.

9 Sala con 2 sofas cama queen, una recamara con cama kind,

Presidenciales una recamara con dos camas twin, cocina, comedor, dos

bafios, jacuzzi, balcon. Capacidad para 8 personas.

Discapacitados 1 Habitacién con espacio para poder circular con silla de rueda
y los bafios, todo esté a nivel de una persona sentada en una
silla de ruedas para desplazarse cdmodamente.

Fuente: Elaboracion propia por el alumno con datos suministrado por el

Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

Las habitaciones poseen camas, cerradura magnética, aire
acondicionado, TV por cable, caja de seguridad, bafio privado, teléfono con
discado directo, servicio de habitacion entre otros. Ademas el hotel cuenta

con espaciosas salas de reuniones, restaurantes, areas comunes, y todo lo
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que requiere el visitante para vivir unas vacaciones colmadas de recreacion y
esparcimiento en la Isla de Margarita, un destino turistico por excelencia. (ver
imagenes N°4, 5, 6, 7,8).

Imagen N°4. Tipo de habitaciones del Hotel Venetur Margarita S.A.

Habitacion sencilla Habitacién doble

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

Imagen N° 5. Habitacién Estudio Suite

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).
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Imagen N° 6. Habitacién Junior Suite

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

Imagen N° 7. Habitacién Luxury Suite

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).
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Imagen N° 8. Habitacién Suite Presidencial

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

1.10.2. Alimentos y Bebidas.
Para complacer a la diversidad de huéspedes que recibe, el hotel
cuenta con restaurantes que funcionan durante todo el dia para brindar las

mejores comidas y bebidas, tanto nacionales como internacionales.

1.10.2.1. Restaurantes del Hotel.

El Hotel Venetur Margarita S.A, posee 3 restaurantes los cuales son:

» Los Uveros: Ubicado entre las 2 torres del Hotel, ambiente
climatizado, servicio estilo buffet o a la carta con menu internacional.
Capacidad para 140 personas. Horario: Desayuno de 7:00 am. a
11:00 am; almuerzo de 12:00 pm a 3:00 pm y cena de 7:00 pm a
11:00 pm. Adicional a estos servicios ofrece promociones
gastronémicas internacionales como lunes italiano, martes asiatico y

miércoles mexicano. (ver imagen N° 9).
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Imagen N° 9. Restaurante los Uveros

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

» Las Marinas: Conjunto de churuatas adyacentes a la piscina de la
torre este, con vista al mar, ofrece servicio de almuerzo estilo buffet o
a la carta, con menu internacional, capacidad para 70 personas,
horario comprendido entre las 11:00 am a 6:00 pm. El tipo de comida

es Snacks (pasapalos). (ver imagen N° 10).

Imagen N°10. Restaurante Las Marinas
“3 s e | e

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

» La Scala: Ubicado entre las 2 torres del hotel, restaurante gourmet,

abierto para eventos especiales, (bodas, cenas institucionales,
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desayunos corporativos, grupos), capacidad para 120 personas.
Horario: De 7:00 pm a 11:00 pm. (ver imagen N° 11).

Imagen N° 11. Restaurante La Scala

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

1.10.2.2. Bares del Hotel.
El Hotel Venetur Margarita S.A cuenta con 2 Bares, los cuales son los

siguientes:

» La Pérgola: Snack bar ubicado en el area de la piscina de la torre
Oeste, capacidad indefinida, donde encontrara servicio de sandwich,
hamburguesas y pizzas; ademas de una gran variedad de jugos
naturales, cocteles y licores. El horario es de 11:00 am a 5:00 pm y en
temporadas altas, brinda sus servicios en horario comprendido de
11:00 am a 11:00 pm. (ver imagen N° 12).
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Imagen N° 12. Bar la Pérgola
-

a1 e 11
2. walmmilimm
Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

» Lobby Bar: Cocteleria y snacks en ambiente climatizado. Capacidad
para 60 personas, exclusivo para cerrar las noches bajo un ambiente
musical relajante y con estilo acompafiado con las mejores marcas
en bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, y su variada carta de

cocteles. (ver imagen N° 13).

Imagen N°13. Lobby Bar

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Julio 2013).
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1.10.3. Salones del Hotel.

El Hotel Venetur Margarita S.A, ofrece un Centro de Convenciones
conformado por 13 salones de usos multiples para charlas, talleres,
seminarios, capacitacion y conferencias, equipado con los mas modernos

equipos, con todos los servicios de banquetes incluidos.

» Saldn Bicentenario. Capacidad para 600 personas, 1200 maximo. Se
Dividen en:
» Salon Bicentenario A. Capacidad para 190 personas.
» Salon Bicentenario B. Capacidad para 190 personas.
> Salon Bicentenario C. Capacidad para 190 personas. (ver
imagen N° 14).

Imagen N° 14. Sal6n Bicentenario

///

Ly

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

» Saldon Santiago Marifio. Capacidad maxima para 1800 personas
paradas y 900 sentadas. Utilizado comUunmente para bodas y eventos
corporativos, posee 1 tarima, 2 bares y area para Buffet. (ver imagen N°
15).
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Imagen N° 15. Salén Santiago Marifio

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).

» Salén Nueva Cadiz Completo. Capacidad para 300 personas. Se
divide en:
» Salon Nueva Cadiz Occidente. Capacidad para 30
personas.
» Salon Nueva Cadiz Oriente. Capacidad para 240

personas. (ver imagen N° 16).

Imagen N° 16. Salén Nueva Céadiz

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A. (Junio 2013).
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> Meeting 2000 (salén de reuniones). Se divide en:

Manzanillo. Capacidad para 48 personas.
El Tirano. Capacidad para 30 personas.
La Restinga. Capacidad para 20 personas.
Macanao. Capacidad para 20 personas.
Guayamuri. Capacidad para 20 personas.

Paraguachi. Capacidad para 20 personas.

vV V V V V V V

Guaiqueri. Capacidad para 30 personas. (ver imagen N°

Imagen N° 17.Meeting 2000 (sal6én de reuniones).
. et | —

Fuente: Hotel Venetur Margarita S.A.(Junio 2013).

1.10.4. OTROS SERVICIOS

El Hotel Venetur Margarita S.A, ofrece también estacionamiento
privado, agencia de viajes, playa, servicio de toldos y sillas, seguridad
privada, entretenimiento diurno y nocturno, internet, centro de negocios
(business center), tiendas, mini-market, piscina, gimnasio, servicio de

cuidados para nifios, servicio de taxi, peluqueria, entre otros.
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1.11. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL HOTEL VENETUR
MARGARITA S.A

La Estructura Organizativa constituye cada una de las partes de la
empresa, permitiendo establecer autoridades y asignar funciones, con la
intencion de obtener el maximo aprovechamiento de los recursos materiales,
técnicos y humanos. Esta es una integracion particular que permite
representar graficamente las responsabilidades y niveles jerarquicos

existentes en las distintas dependencias que conforman una organizacion.

El Hotel Venetur Margarita S.A, muestra su organigrama
organizacional de tipo vertical representada desde los cargos mas altos
hasta los de menor jerarquia. Este muestra los diferentes departamentos que
integran la organizacion y las lineas de mando y comunicacion que existe
entre ellos, lo cual permite que las responsabilidades estén definidas para
cada area funcional y cada cargo, facilitando el cumplimiento de cada uno de

los objetivos propuestos por la empresa.

A continuacién se presenta la estructura organizacional del Hotel
Venetur Margarita S.A, objeto de estudio a través de cada uno de los

departamentos que lo conforman. (ver figura N° 2).
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Figura N° 2 Estructura Organizativa del Hotel Venetur S.A.
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Fuente: Elaboracion propia por el alumno con datos suministrados por el Hotel Venetur Margarita S.A,

(Julio 2013).




1.11.1. DESCRIPCION POR CARGO DEL ORGANIGRAMA DEL HOTEL
VENETUR MARGARITA S.A

Segun informacion suministrada por el Coordinador de Adiestramiento

del Hotel Venetur Margarita S.A. en el mes de Junio de 2013, se obtuvo las

siguientes descripciones por cargos jerarquicos:

1.11.1.1 Gerente General.

Las funciones del Gerente General del Hotel Venetur Margarita S.A

son las siguientes:

A\

Liderizar y gerenciar las operaciones del hotel.

Aprobar los presupuestos departamentales.

Asegurar la aplicacion y cumplimiento de las diferentes politicas del
Hotel Venetur Margarita S.A.

Encabezar las reuniones de Jefes departamentales.

Monitorear a los diferentes trabajadores con alto potencial y se
asegura de su crecimiento dentro de la empresa.

Mantener una comunicacion permanente con los accionistas vy
miembros de equipo corporativos para tomar decisiones y medir los
resultados de las operaciones del Hotel.

Atender y resolver inconvenientes de los huéspedes.

Supervisar los resultados de las ventas y las técnicas de
mercadotecnia aplicadas.

Conocer y cumplir con el reglamento interno del hotel, sus normas y
politicas internas asi como las de cada departamento.

Atender y mostrar ante todo cliente externo o interno una disposicion
positiva y espiritu de cooperacion.

Promover las facilidades y eventos del hotel.

Hacer seguimientos a las acciones requeridas en el informe del

gerente de guardia de fin de semana.
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>

Asesorar a las secretarias y demés personal en cuanto a ortografia y
redaccion de correspondencia y otros documentos.

1.11.1.2. Gerente de Talento Humano.

Las funciones del Gerente de Talento Humano del Hotel Venetur

Margarita S.A son las siguientes:

>

Dirigir las funciones de administracion y planificacion del departamento
hacia el cumplimiento de las necesidades diarias de la operacion.
Asegurar que las decisiones que se toman correspondan con las de la
gerencia general, las politicas, la convencion colectiva y las leyes.
Orientar a los supervisores y jefes de departamento en la toma de
decisiones relacionadas con ingresos, transferencias, promociones y
medidas disciplinarias que se efectien dentro de la empresa con los
trabajadores.

Mantener comunicaciéon y contacto directo con los jefes de
departamento.

Preparar y enviar a gerencia general el reporte mensual de Talento
Humanos.

Desarrollar y mantener programas que fomenten la relacion con los
empleados.

Coordinar el reconocimiento mensual o trimestral de los trabajadores.
Supervisar el correcto cumplimiento de los trabajadores del
departamento.

Revisar y controlar que las carteleras de los departamentos presenten
informacion de interés, vistosa y actualizada.

Conocer y cumplir con el reglamento interno del hotel, normas
politicas internas asi como las da cada departamento.

Conocer y promover las facilidades y eventos del hotel.

Mostrar ante todo cliente externo e interno una actitud positiva.

26



» Conocer y cumplir con las disposiciones de conversacion ambiental
del hotel.

» Conocer y cumplir con las normas de Seguridad Industrial.

1.11.1.3. Gerente de Administracion y Finanzas.
Las funciones del Gerente de Administracion y Finanzas del Hotel

Venetur Margarita S.A son las siguientes:

» Monitorear y aprobar las ventas, compras, salarios y gastos del hotel.

» Analizar los datos financieros de las operaciones para asi educar y
aconsejar a los miembros de equipo y gerentes en el valor y los
beneficios del control interno y el mantenimiento de una operacién
eficiente.

» Preparar las revisiones y presentar el reporte mensual de operaciones.

» Preparar las proyecciones y presupuestos mensuales, trimestrales y
semestrales.

» Seleccionar y adiestrar el personal del departamento.

» Asegurar que todas las licencias, permisos y polizas de seguros estan
vigentes y en orden con las leyes del pais, estado y municipio.

» Proveer reportes de expansion de capital a los duefios y gerentes.

» Conocer y cumplir con el reglamento interno del hotel y del
departamento.

» Conocer y cumplir con las disposiciones de seguridad industrial
relacionadas con su cargo.

» Conocer y promover las facilidades y eventos del hotel.

» Conocer y cumplir con las disposiciones de conservacion ambiental
del hotel.

» Mostrar ante el cliente externo e interno una actitud positiva.
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1.11.1.4. Gerente de Operaciones.

Las funciones del Gerente de Operaciones del Hotel Venetur

Margarita S.A son las siguientes:

>

Identificar las necesidades de adiestramiento en todos los
departamentos y desarrollar planes de accion de adiestramiento
departamental.

Desarrollar y mantener al dia los compromisos de responsabilidades
para todas las posiciones de su operacion.

Fomentar las excelentes relaciones con todos los miembros de
equipo

Desarrollar, implementar y hacer seguimiento a los estandares de
servicio. Se asegura que los estandares de servicio sean
desarrollados, monitoreados y adaptados a las operaciones.

Analizar mensualmente los costos y prepara planes de accion: Costo
por habitacidon ocupada, costo de comida, costo de bebida, ndbmina,
otros gastos, costo de sobre tiempo, etc.

Establecer estrategias para alimentos y bebidas en conjunto con los
supervisores de alimentos y bebidas y el gerente de comercializacién
en cuanto a: presentacion de menus, precios, promociones, y otras
actividades.

Chequear habitaciones y area publicas para asegurar la mejor calidad
de limpieza y mantenimiento en dichas areas.

Analizar el consumo de energia mensual y establece acciones para
reducir los costos de acuerdo al presupuesto sin interferir en la
calidad del producto del hotel y la comodidad de los clientes.

Buscar, desarrollar e implementar procedimientos de seguridad
industrial y ocupacional, asi como también procedimientos para casos

de emergencia.
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Conocer y cumplir con el reglamento interno del hotel, sus normas y
politicas internas asi como las de cada departamento.

Atender y mostrar ante todo cliente externo o interno una disposicion
positiva y espiritu de cooperacion.

Promover las facilidades y eventos del hotel.

Hacer seguimientos a las acciones requeridas en el informe del
gerente de guardia de fin de semana.

Asesorar a las secretarias y demas personal en cuanto a ortografia y

redaccién de correspondencia y otros documentos.

1.11.1.5. Gerente de Ingenieria.

Las funciones del Gerente de Ingenieria del Hotel Venetur Margarita

S.A son las siguientes:

>

Organizar y administrar el departamento de ingenieria, asegurando
gue el control y la productividad de los empleados del departamento
se mantenga.

Dirigir y supervisar la implementacion de un efectivo sistema de
reporte diario del trabajo de reparaciéon y mantenimiento del hotel y
sus alrededores.

Realizar peribdicamente reuniones con los asistentes y supervisores,
manteniendo la comunicacién entre los empleados y sus superiores.
Asegurar todo el tiempo un mantenimiento preventivo para cada
seccion existente de plantas y equipos.

Coordinar y supervisar el trabajo que efectia el personal contratado
y se asegura que los términos de todos los contratos se cumplan
como fueron establecidos.

Preparar listado de repuestos y materiales requeridos para el

correcto funcionamiento de todas las secciones del hotel.
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» Completar y suministrar todos los reportes y estadisticas requeridas
por la gerencia general.

» Mantener contacto directo con instituciones locales tales como:
estacion de bomberos, compafias de suministro de electricidad y
agua, inspectores de: Construccion, sanidad, etc. Asegurandose de
tener completos vy disponibles los diferentes requerimientos para
cuando estos sean solicitados.

» Efectuar revisiones periodicas en lo referido a métodos empleados
para bajar costos y conocer si estos fueron los mas indicados o se
pueden mejorar.

» Mantener constantes reuniones para el ahorro de energia, problemas
del ambiente de trabajo, seguridad integral de los empleados, etc.
reconociendo las fallas existentes y aplicando correctivos.

» Realizar reuniones con otros departamentos para definir los cambios
gue se pueden hacer en cuanto a equipos, estructuras, materiales,
etc., para mejorar la calidad del servicio.

» Mostrar ante todo cliente externo e interno una disposicion positiva y
espiritu de cooperacion.

» Conocer y cumplir con las disposiciones de conservacion ambiental
del Hotel.

» Conocer y promover los servicios y facilidades del Hotel.

A\

Conocer y cumplir con las normas de Seguridad Industrial del Hotel.
» Conocer y cumplir con el reglamento interno del Hotel, sus normas y

politicas internas asi como las de cada Departamento.

1.11.1.6. Gerente Nocturno.
Las funciones del Gerente Nocturno del Hotel Venetur Margarita S.A

son las siguientes:
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» Planear, coordinar y supervisar las actividades y la operacién del hotel
durante el turno nocturno, asegurando la continuidad en la operacién y

eficiencia del servicio.

A\

Esta pendiente del cierre de los centros de consumo del turno
nocturno (Lobby bar, restaurantes, etc.).

Verificar la disponibilidad de las habitaciones del hotel.

Representar a la gerencia general durante su turno de trabajo.

Apoyar en la asignacion de grupos por llegar al dia siguiente.

YV V V VY

Imprimir los reportes estadisticos del sistema de computo y solicita a

los botones los entreguen en las oficinas de los ejecutivos.

» Solicitar informacion estadistica del % de ocupacion, tarifa promedio,
total de habitaciones ocupadas a sus similares de los hoteles de la
competencia.

» Conocer y cumplir con el reglamento interno del hotel, sus normas y
politicas internas asi como las de cada departamento.

» Atender y mostrar ante todo cliente externo o interno una disposicion
positiva y espiritu de cooperacion.

» Promover las facilidades y eventos del hotel.

» Hacer seguimientos a las acciones requeridas en el informe del
gerente de guardia de fin de semana.

» Asesorar a las secretarias y demas personal en cuanto a ortografia y

redaccion de correspondencia y otros documentos.

1.11.1.7. Gerente de Seguridad.
Las funciones del Gerente de seguridad del Hotel Venetur Margarita

S.A son las siguientes:

» Coordinar e implementar los turnos de guardia y el horario de trabajo

del personal de Seguridad.
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Determinar y distribuir las necesidades de vigilancia, Seguridad,
control y el tipo de las mismas.

Supervisar a diario el libro de novedades del departamento.

Velar para que los procedimientos de Seguridad se realicen de
manera consona para mantener la Seguridad y tranquilidad de
nuestros clientes internos, externos y las propiedades del hotel.
Coordinar métodos y medidas de Seguridad especiales durante la
estadia de los grupos, convenciones, y personalidades importantes.
Elaborar para el contralor dentro de los primeros 5 (cinco) dias de
cada mes, el reporte de materiales que salieron del hotel el mes
anterior y que aun no han regresado.

Controlar la entrada y salida del personal, proveedores y visitantes a
través de procedimientos de identificacion.

Investigar los accidentes de clientes internos y externos, al igual que
posibles pérdidas, elaborando los respectivos informes y formularios.
Investigar denuncias de presuntas perdidas en habitaciones y
propiedad del hotel.

Inspeccionar areas del hotel para evitar o detectar posibles
violaciones de Seguridad.

Programar vacaciones y horarios del personal a su cargo.

Controlar que el personal de su departamento este correctamente
presentable y correctamente uniformado.

Solicitar los suministros y equipos necesarios para el departamento
conjuntamente con el departamento de compras.

Efectuar reuniones de comunicacion de manera mensual.

Mantener manuales de procedimientos a ser aplicados en caso de
incendios.

Conocer y dominar el manejo de armas.

Identificar las drogas y sus reacciones.
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» Es responsable del adiestramiento del personal de Seguridad,
coordinando programas de capacitacion.

» Mostrar ante todo cliente externo e interno una disposicién positiva y
espiritu de cooperacion.

» Conocer y cumplir con las disposiciones de conservacion ambiental
del hotel.

» Conocer y promover los servicios y facilidades del hotel.

» Conocer y cumplir con las normas de seguridad industrial del hotel.

» Conocer y cumplir con el reglamento interno del hotel, sus normas y
politicas internas asi como las de cada departamento.

1.11.1.8. Gerente de Alimentos y Bebidas.
Las funciones del Gerente de Alimentos y Bebidas del Hotel Venetur

Margarita S.A son las siguientes:

» Dirigir actividades del departamento de alimentos y bebidas, para
mantener y mejorar la productividad, calidad de alimento, servicio,
creatividad para aumentar el volumen de ventas y ganancias.

» Mantener una comunicacién efectiva con todos los departamentos
operativos con el fin de proveer el mejor servicio para los clientes
externos del hotel.

» Dirigirlas funciones de administracién y planificacién del departamento
de alimentos y bebidas para que se satisfagan las necesidades diarias
de la operacién. Se asegura que las decisiones que se tomen
correspondan con las del director de operaciones y las politicas
establecidas.

» Reportar a la gerencia acerca de los informes, presupuestos,
pronésticos, politicas y planes futuros. Recomienda a la gerencia

cambios o innovaciones en la politica, procedimientos y equipo.
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1.12.

Establecer politicas con la gerencia y horarios de operacion de todos
los restaurantes y bares, asi como de actividades especiales, para
lograr un resultado productivo y rentable.

Describir, asignar y delegar responsabilidades y autoridad para la
operacion de los diferentes sub departamentos bajo su supervision.
Suministrar orientacion acerca de su vinculacion con otros
departamentos.

Conducir reuniones regulares con todos los jefes que trabajan en
alimentos y bebidas y vigila que cada uno cumpla con el programa de
reuniones departamentales.

Conocer y cumplir con el reglamento interno del hotel y con las
politicas de la compafiia.

Conocer y cumplir con las disposiciones de seguridad industrial
relacionadas con su cargo.

Conocer y participar en actividades relacionadas con su cargo.
Conocer y promover las facilidades y eventos del hotel.

Mostrar ante todo cliente externo e interno una actitud positiva,
disposicion y espiritu de cooperacion.

Manejar las quejas.

Crear programas de incentivos.

BASES LEGALES

Como base legal toda organizacién debe regirse por un conjunto de

leyes que regulan su funcionamiento, el Hotel Venetur Margarita S.A se rige

por las siguientes leyes:

Como basamento es muy importante la actual Constitucion de la

Republica Bolivariana de Venezuela, (1999). La cual fomenta y respalda la

actividad turistica, segun el siguiente articulo:
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Articulo 310. EI turismo es una actividad de interés Nacional,
prioritario para el pais en su estrategia de diversificacion y desarrollo
sustentable. Dentro de las fundamentaciones del régimen socioeconémico
previsto en esta constitucion, el estado dictara las medidas que garanticen su
desarrollo. El estado velara por la creacion y fortalecimiento del sector

turistico nacional.

También es importante referirse al Decreto con Rango, Valor y Fuerza
de la Ley Orgéanica de Turismo, publicado en la Gaceta Oficial de la
Republica de Venezuela Gaceta Oficial N° 6.079 del 15 de junio de 2012,

segun los siguientes articulos:
Articulo 6. Del Sistema Turistico Nacional

A los efectos de este Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley
Orgénica de Turismo (2012), se entiende:

Por Sistema Turistico Nacional el conjunto de sectores,

instituciones y personas, quienes relacionados entre si contribuyen

al desarrollo sustentable de la actividad turistica, bajo los principios

de cooperacién, coordinacion e informacion interinstitucional,

sustentabilidad ambiental, integridad territorial, corresponsabilidad,
y solidaridad.

El Sistema Turistico Nacional estard conformado por:

1.- El Ejecutivo Nacional por érgano del Ministerio del Poder popular con
competencia en turismo y los érganos o entes de la Administracién Publica
Nacional, Estadal y Municipal, que en virtud de sus atribuciones participen,
bajo la rectoria del Ministerio del Poder Popular con competencia en turismo,

en el desarrollo turistico del pais.
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2.- Los Prestadores de Servicios Turisticos, las formas asociativas de
promocion y desarrollo turistico, y las que se crearen con igual, similar o

conexa finalidad.
4.- Los turistas y visitantes nacionales e internacionales.

5.- Las instituciones de educacidon en el area turistica inscritas en el

ministerio competente, como soporte del desarrollo turistico sustentable.

6.- Las comunidades organizadas en Instancias del Poder Popular y demas
formas de participacion, que por su patrimonio natural y cultural, tienen
significacion turistica, garantizando el derecho de preferencia a las
comunidades indigenas para el aprovechamiento turistico de los recursos

contenidos en su hébitat y tierras colectivas.
Articulo 19
De la capacitaciéon y sensibilizacion turistica

Corresponde al Instituto Nacional de Turismo INATUR, para lograr la
capacitaciéon y sensibilizacion de las comunidades y los integrantes del

Sistema Turistico Nacional, lo siguiente:

1.- Organizar programas de capacitacion y sensibilizacion turistica, en
especial los dirigidos al desarrollo del turismo como una actividad comunitaria
y social, en coordinacion con las dependencias y oOrganos de la
Administracion Publica nacional, estatal y municipal; instituciones privadas,

nacionales e internacionales.

2.- Coordinar con el Ministerio del Poder Popular con competencia en materia
de educacion, la capacitacion turistica en las comunidades organizadas en
Instancias del Poder Popular y demas formas de participacion, usando como

organos de articulacion a las instituciones educativas publicas y privadas.
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3.- Promover e incentivar el proceso de sensibilizacién turistica en las

comunidades.
Articulo 34
Puntos de Informacién Turistica

En las é&reas turisticas, el Instituto Nacional de Turismo INATUR
instalara, de manera temporal o permanente, puntos de Informacion
Turistica, en coordinacion con las comunidades organizadas en Instancias
del Poder Popular y deméas formas de participacion, debidamente

sefalizados y de facil acceso, en los que se presten los servicios siguientes:

1.- Orientacion geogréfica, facilitando la informacion cartogréfica de interés
general para los turistas y visitantes.

2.- Orientacion e informacion general sobre precios y calidad de bienes y

servicios turisticos.

3.- Asesoramiento sobre los derechos del turista o visitantes, de conformidad

con este Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de Turismo.

Articulo 36
Condiciones para el desarrollo del turismo

El desarrollo de la actividad turistica debe realizarse en resguardo del
patrimonio natural y -cultural. Las autoridades publicas nacionales y
regionales, asi como las comunidades organizadas en Instancias del Poder
Popular y demas formas de participacion, favoreceran e incentivaran el
desarrollo turistico de bajo impacto sobre el ambiente, con la finalidad de

preservar los recursos hidrograficos, energéticos y forestales; Ila
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biodiversidad, las zonas protegidas, la flora, la fauna silvestre y cualquier otra
categoria ambiental o zona que se determine por ley. Los proyectos turisticos
deberan garantizar la preservacion del ambiente, debiendo presentar la
aprobacion del estudio de impacto ambiental, emitido por el Ministerio del

Poder Popular con competencia en Ambiente, en los casos que se requiera.
Articulo 53
De las inversiones turisticas

El Ministerio del Poder Popular con competencia en turismo,
fomentard y estimulard las inversiones privadas que tiendan a incrementar o
a mejorar la atencion y desarrollo del turismo como actividad comunitaria. En
tal sentido, las empresas desarrollaran acciones de corresponsabilidad social
en su entorno directo. Asimismo, promovera y apoyara empresas que oferten
servicios turisticos accesibles a la poblacion de ingresos econémicos

limitados.

Articulo 97
De la categorizaciéon de los Prestadores de Servicios Turisticos

El Ministerio del Poder Popular con competencia en turismo asignara
un rango o grado a los prestadores de servicios turisticos, tomando en
consideracion la clasificacién otorgada, a la calidad y cantidad de servicios
gue ofrecen a los turistas y visitantes, y cualquier otra consideracion que se

establezca en el respectivo Reglamento.

Es importante resaltar, que las empresas deben tomar en cuenta las
normativas, lineamientos de las politicas establecidas en la Ley Orgéanica de
Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo LOPCYMAT
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(2005), que permitan garantizar a los trabajadores y trabajadoras,
condiciones de seguridad, salud y bienestar en el ambiente de trabajo

apropiado, entre otras, segun el siguiente articulo:

Articulo 10. EI Ministerio con competencia en materia de seguridad y
salud en el trabajo formulara y evaluara la politica nacional destinada al
control de las condiciones y medio ambiente de trabajo, la promocion del
trabajo seguro y saludable, la prevencién de los accidentes de trabajo y
enfermedades ocupacionales, la restitucion de la salud y la rehabilitacion, la
recapacitacion y reinsercion laboral, asi como la promocion de programas
para la utilizacion del tiempo libre, descanso y turismo social y del fomento de
la construccién, dotacion, mantenimiento y proteccién de la infraestructura de

las areas destinadas a tales efectos.

Dicho Ministerio, a tales efectos, realizard consultas con las
organizaciones representativas de los empleadores y empleadoras, de los
trabajadores y trabajadoras, organismos técnicos y académicos,
asociaciones de trabajadores y trabajadoras con discapacidad y otras

organizaciones interesadas.

Para el establecimiento de la Politica Nacional de Seguridad y Salud
en el Trabajo deben tenerse en cuenta, entre otros factores, las estadisticas
de morbilidad, accidentalidad, mortalidad en el trabajo, horas laborales,
tiempo libre, ingresos, estructura familiar, ofertas recreativas y turisticas, asi
como los estudios epidemiolégicos y de patrones culturales sobre el
aprovechamiento del tiempo libre, que permitan establecer prioridades para
la accion de los entes publicos y privados en defensa de la seguridad y salud

en el trabajo.
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1.13. MICRO ENTORNO INTERNO Y EXTERNO INSTITUCIONAL DEL
HOTEL VENETUR MARGARITA S.A

En cuanto al micro ambiente o elementos internos del Hotel Venetur
Margarita S.A. Segun entrevista no estructurada realizada al Coordinador de
Adiestramiento, el 14 de Julio de2013, se obtuvo informacion del entorno

interno de la empresa, los cuales se encuentran los siguientes:

1.13.1. Diagnostico Interno del Hotel
En esta la identificacion se da con el entorno interno del Hotel Venetur

Margarita S.A, los cuales incluye:

1.13.1.1. Clientes del Hotel

Los clientes que llegan a este Hotel, son clientes tanto Nacionales
como Internacionales y entes gubernamentales, el trato que le brinda los
empleados de recepcion del Hotel Venetur Margarita S.A, a sus clientes es

cordial, amable, respetuoso y servicial en su mayoria.

1.13.1.2. Proveedores

Resaltando la vinculacién del Hotel Venetur Margarita S.A, con sus
principales proveedores de servicios correspondiente al suministro de agua
potable a la Hidrol6gica del Caribe (HIDROCARIBE), el servicio eléctrico a la
Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELECT), el servicio de telefonia a la
Compafiia Anonima Nacional de Teléfonos de Venezuela(CANTV), ademas
cuenta con un proveedor fijo que le facilita la adquisicion de diversos
materiales de oficina y equipamiento tecnolégico, como lo es la Compafia
Andénima Multiservice Dalben, ubicada en la Calle Amador Hernandez,
Centro, Porlamar, Margarita, en cuanto al suministro de los materiales y
articulos de limpieza corresponde a la Compaifia Andnima input service

ubicada en la Calle La Cascada, Casa N°. 154, Sector Villa Colonial, Los
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Cocos, Porlamar, que se encarga de suministrar a este hotel los materiales y

articulos de limpieza, entre otras empresas que le proveen otros articulos.

1.13.1.3. Ambiente Laboral

El ambiente de desempefio laboral del Hotel Venetur Margarita S.A, es
agradable en cuanto al trato de los trabajadores y obreros, se observa
compafierismo, los mismos se identifican con la misiébn y vision de la

empresay a los estadndares de comportamiento y uniformidad.

1.13.1.4. Instalaciones del Hotel

En cuanto a las instalaciones del Hotel Venetur Margarita S.A, es
necesario resaltar que actualmente ha decaido, debido a que sus
instalaciones en la actualidad tanto interna como externa se encuentra
deteriorada por falta de mantenimiento constante, tales como; problemas de
humedad en las paredes del hotel, lobby, areas verdes, mala iluminacion,
entre otros factores que afecten de manera negativa a este hotel de

categoria (5) estrellas.

1.13.1.5. Empleados

La mano de obra que se desempefia en el Hotel Venetur Margarita
S.A, corresponde a 548 empleados capacitados en las distintas areas de
trabajo tales como: Tiempo Compartido, recepcion, reservaciones, central
telefénica, botones, ama de llaves, cocina, talento humano, seguridad,
transporte, alimentos y bebidas, computacion, administracién, gerencia
general, Ingenieria, Ventas, actividades y piscina, utileria, camareras,
aseadores y ayudante de lavanderia, compras y almacén, entre otros. Cabe
destacar que los empleados de este hotel cuentan con beneficios de pagos
de utilidades, Poliza de Hospitalizacion, Cirugia y Maternidad (H.C.M), para
todos los trabajadores mas 2 miembros de su familia, comida diaria en el

Restaurant El Farallon y tickets de alimentacion, pago de Utiles escolares,
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Jornada de Mercal minimo 1 vez al mes, jornada médica en las instalaciones

del hotel, servicio transporte.

1.13.1.6. Aspecto Tecnolbgicos

El Hotel Venetur Margarita S.A, no cuenta con equipos tecnolégicos
modernos, estos mismos, son de suma importancia para el desarrollo actual
de las actividades que se realizan dentro del hotel. Sin embargo, muchos de
estos equipos estan obsoletos y no son suficientes para llevar a cabo las

labores en la empresa de manera efectiva.

1.13.2. Diagnéstico Externo

En cuanto al macro ambiente del Hotel Venetur Margarita S.A, segun
entrevista no estructurada realizada al Coordinador Xavier Hernandez de
Adiestramiento, el 14 de Junio de 2013 y mi criterio como observacién
participante la identificacion se da con el entorno externo, las cuales se

encuentran los siguientes aspectos:

1.13.2.1. Aspecto Social

El Hotel Venetur tiene una ubicacion estratégica en la Calle los
Uveros, Urbanizacion Costa Azul, Municipio Marifio, Estado Nueva Esparta,
actualmente dichas calles se encuentran en buen estado para el transito
terrestre. Es necesario resaltar que el mal servicio de la recoleccion de
basura en el Municipio Marifio afecta a diversas calles, por lo tanto se
observa basura en los alrededores del Hotel, lo cual genera malos olores en

el ambiente, afectando la salud de los residentes y visitantes.

1.13.2.2. Inseguridad

A pesar de contar con una policia municipal, en el Municipio Marifio,
ocurren atracos, hurtos, secuestros, asesinatos. Sin embargo, en el periddico
de circulacion regional, diariamente es publicado sucesos o acontecimientos

de hechos delictivos en este Municipio.
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1.13.2.3 Aspecto Econdmico

La economia del estado Nueva Esparta se fundamenta en el turismo,
comercio e industria, asi como de hoteleria y de actividades relacionadas con
la importacion, base principal de la economia de la Isla de Margarita; donde
el turismo y el puerto libre generan ingreso de divisas para la nacién, por lo
tanto el comercio y el turismo ambos apoyados por las ventajas fiscales del

Puerto Libre, son las actividades principales de la entidad insular.

1.13.2.4. Centros Comerciales
El Hotel Venetur Margarita S.A, estd muy bien ubicado cerca de
centros comerciales, tales como: La Vela, Costa Azul y Sambil, entre otros

sitios de interés turisticos.

1.13.2.5. Aspecto Politico

El Hotel Venetur Margarita S.A, estid sometido a constante cambios
politicos de gobierno que afectan directa o indirectamente al pais, por lo
tanto en el aspecto politico se evidencié enfrentamientos entre diversos
partidos politicos, en cuanto a las propuestas de gobierno para el Municipio
Marifio, producto del proceso electoral que se efectud el 8 de Diciembre del
2013, sin embargo este proceso se llevé a cabo con normalidad, en el cual
resulto reelecto nuevamente como alcalde el T.S.U Alfredo Diaz, en relacion

a las politicas publicas referentes a la conduccion del gobierno.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DEL
DEPARTAMENTO DE TIEMPO COMPARTIDO.
HOTEL VENETUR MARGARITA S.A.



2.1. DEPARTAMENTO DE TIEMPO COMPARTIDO. HOTEL VENETUR
MARGARITA S.A

Antes de abordar lo referente a las actividades realizadas en el
Departamento de Tiempo Compartido en el area de administracion y
cobranza, es necesario definir el departamento, su objetivo, misién, vision y

Su organigrama, con la finalidad de comprender la naturaleza del mismo:

Tiempo compartido o Time Share: Segun la Ley que regula y
fomenta la multipropiedad y el sistema de Tiempo Compartido en el Articulo
2, expresa:

Es el derecho de uso y disfrute de una unidad vacacional o
recreacional de caracter turistico, conjuntamente con los bienes
muebles que en ella se encuentren, asi como sobre las
instalaciones areas, construcciones y servicios comunes conexos
del respectivo desarrollo inmobiliario, siempre y cuando este
derecho se limite a un nimero determinado de dias y semanas por
un numero especifico de afos con sujecién a los términos del
correspondiente contrato (1995).

Lo antes expuesto por esta ley, hace inferencia que el Tiempo
Compartido, no es mas que una planificacion de las Vacaciones, que permite
que el usuario se sienta practicamente obligado a disfrutar o alquilar su

semana vacacional.

2.2. MISION

Haciendo referencia al texto conceptual desarrollado en el punto 1.5y
1.6 en el capitulo 1 correspondiente a la misidn y vision, se acota que en esta
misma orientacion el departamento de Tiempo Compartido define su misién y

vision de esta manera;:
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“Ser lideres en el mercado de Tiempo Compartido y brindar a nuestros

clientes la mejor experiencia y satisfaccién en el &mbito vacacional”.

2.3. VISION
“Expandir nuestros servicios de Tiempo Compartido a nivel Nacional e

Internacional a través de la red de Hoteles Venetur”.

2.4. OBJETIVO
Satisfacer las necesidades de vacaciones de manera planificada a un
precio justo ofreciendo confort y célida en servicios.

2.5. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL DEPARTAMENTO DE TIEMPO
COMPARTIDO

Para Franklin, “el Organigrama es la representacion grafica de la
estructura organica de una institucion o de una de sus areas, en la que se
muestran las relaciones que guardan entre si los érganos que la componen”
(pag. 177). En este caso la estructura organizativa del Hotel Venetur
Margarita S.A, es de tipo vertical y funcional. A continuacién se presenta el
organigrama del departamento de Tiempo Compartido del Hotel Venetur

Margarita S.A. (ver figura N° 3).
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Figura N° 3. Organigrama del Departamento de Tiempo Compartido.

GERENTE DE TIEMPO
COMPARTIDO

JEFA DE TIEMPO

COMPARTIDO
SUPERVISORA DE SUPERVISORA DE COORDINADOR
ATENCION AL COBRANZAS FINANCIERO
CLIENTE
EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE ASISTENTE
ATENCION AL — COBRANZA ADMINISTRATIVO
CLIENTE

Fuente: Dpto. de Tiempo Compartido. Area de Administracion y Finanzas del
Hotel Venetur Margarita S.A. (Agosto 2013).

2.6. FUNCIONES DE LAS AREAS DEL DEPARTAMENTO DE TIEMPO
COMPARTIDO

Segun entrevista no estructurada realizada a la jefa del Departamento
de Tiempo Compartido Maribel Zambrano del Hotel Venetur Margarita S.A, el
12 de Julio de 2013, se obtuvo informacioén sobre las funciones de dicho

departamento, las cuales son las siguientes:

Cabe destacar que el departamento de Tiempo Compartido cuenta
con tres (03) areas los cuales estan integrados por un total de (17) personas,

distribuidos de la siguiente manera:
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2.6.1. AREA DE ATENCION AL CLIENTE

Es el encargado de realizar las reservaciones de hospedajes sélo a

los socios de Tiempo Compartido, cuenta con ocho (07) Ejecutivas y un (01)

Supervisor.

Las funciones esenciales de area de atencion al cliente son las siguientes:

vV V. V V V VY YV V V V V V¥V

YV V VYV VY

vV VvV

Hacer reservaciones.

Enviar confirmaciones.

Envio de fax y /o mail.

Archivar tramites.

Actualizacion de datos del cliente en el sistema.

Tramites de constancias de declaracion ante el Servicio Nacional
Integrado de Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT).
Recepcién de clientes atendidos por teléfono.

Seguimiento de las quejas y reclamos.

Anulaciones de contratos y reservas.

Llevar un control de los clientes que sean atendidos personalmente.
Llevar un control de los clientes que se llamen diariamente.

Llevar un control de los clientes que manifiesten inconformidad
durante su estadia con el proposito de poderlo canalizar con el
departamento involucrado y asi poder corregir los errores a futuro.
Atencion personalizada al huésped dentro del hotel.

Manejo de disponibilidad en el hotel.

Tramitar extensiones de reservas.

Atencion personalizada a los clientes que viajan a través de Resorts
de condominio Internacional (RCI), hospedados en casa.

Envio del formato de reserva.

Procesar reservas asignadas diariamente.
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2.6.2. AREA DE COBRANZA

Es el encargado de contactar a los clientes por via telefénica o malil
para realizar los cobros, cada ejecutiva tiene fijada una cartera de clientes
para la gestion de Cobranza, este departamento esta conformado por cinco

(04) ejecutivas, un (01) supervisor.
Las principales funciones del area de Cobranza son las siguientes:

» Contactar al cliente por teléfono y correo electrénico, para cobrarle las
deudas de financiamiento y mantenimiento que genera el contrato.

» Hacer una gestion de cobranzas donde actualizan los datos
principales del cliente y verificar si quiere continuar con el contrato
para llegar a un acuerdo de pago referente a la deuda del contrato.

» Realizar el cuadre de caja a diario, generando un original y dos copias
una para el area administrativa de Tiempo Compartido, otra para la
coordinadora de cobranza.

» Hacer el cierre de la maquina fiscal, llevar el control de los folios
fiscales, y llenar el reporte para entregar a la administracion al final de
la jornada.

» Realizar actualizacion de datos de los huéspedes del hotel.

» Pasar informacién diaria a la coordinadora de cobranza, para poder
visualizar la informacién de los cobros generados por cada contrato y

enviarlos a la administracion de Tiempo Compartido.
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2.6.3.

AREA DE ADMINISTRACION

Es el responsable de velar por el control interno Administrativo y

Contable de los ingresos, cuenta con dos (01) Asistente Administrativo y un
(01) Coordinador.

Las funciones fundamentales del area de administracion y finanzas

son las siguientes:

>

YV V V V V V YV V V V V

vV VvV

Solicita los movimientos bancarios de los diferentes bancos a la
administracion del hotel.

Control y confirmacion de los depdsitos efectuados por los clientes.
Revision de las conciliaciones bancarias.

Revision de los libros auxiliares de bancos.

Solicitud de los cheques devueltos y seguimiento.

Supervision y control de la solicitud de suministros de oficina, limpieza
y agua.

Supervision y control de la limpieza y mantenimiento de la oficina.
Control del mantenimiento de las fotocopiadoras e impresoras.
Elaboracién de la pre-némina.

Control de los permisos del personal.

Vaciar informacion del libro de ventas.

Elaboracion de inventarios de materiales de oficina y limpieza
(EXCEL).

Revision del cuadre de caja diario.

Archivar los cuadre de cajas.

Control de entrada y salida de materiales del almacén.
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2.7. UBICACION DEL DEPARTAMENTO DE TIEMPO COMPARTIDO
El Departamento se encuentra ubicado en la Torre Suite del Hotel

Venetur Margarita S.A. Nivel sotano. (ver imagen N° 18).

Imagen N° 18. Departamento de Tiempo Compartido.

Fuente: Foto tomada por el pasante. (Agosto 2013).

2.8. IMPORTANCIA DEL DEPARTAMENTO DE TIEMPO COMPARTIDO

Es importante porque le ofrece al cliente, una manera comoda, facil,
segura y econdmica de pagar por adelantado el hospedaje a futuro en algun
hotel o condominio turistico, ademas de que le permite administrar y

planificar sus vacaciones hasta con un afio de anticipacion.

2.9. RELACION INTERDEPARTAMENTAL DE TIEMPO COMPARTIDO

El Departamento de Tiempo Compartido esta conformado por (3)
areas, las cuales cada una de ellas necesitan comunicarse e
interrelacionarse para poder trabajar 6ptimamente. A continuacion se

presenta la manera como esta relacion funciona:
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2.9.1. Gerente de Tiempo Compartido.
Mantiene constante relacion con cada una de las areas que conforman
el departamento, ademas de supervisar el cumplimiento de funciones y

procedimientos de cada uno de los empleados.

2.9.2. Jefa de Tiempo Compartido.

Mantiene contacto con el area de administraciéon y finanzas, cobranzas
y atencién al cliente, que conforman este departamento, ya que esta figura
esta al mando de guiar de manera proactiva a los miembros de equipos a su
cargo, asi mismo de tener contacto con el gerente de Tiempo Compartido de

reportar cualquier anomalia que se pueda presentar.

2.9.3. Supervisora de Atencion al Cliente.
Esta se encarga de monitorear a las ejecutivas de atencién al cliente,
velando por la eficacia de los empleados asi como el correcto funcionamiento

del servicio, con el fin de que las expectativas se cumplan.

2.9.4. Supervisora de Cobranza.
Es responsable del cumplimiento de funciones y procedimientos de
las ejecutivas de cobranza, con el fin de garantizar un desarrollo éptimo de

las actividades laborales.

2.9.5. Coordinador Financiero.

Es el responsable de velar por los asuntos relacionados con la
financiacion y la administracion del dinero, ademas de supervisar la
recepcion y desembolso del dinero, asi como también la planificacion de los

bienes futuros de la organizacion.
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2.9.6. Ejecutiva de Atencion al Cliente.

Esta area mantiene constante relacién con los clientes y les hace
seguimiento de las quejas y reclamos de los huéspedes con el fin de
solucionar el problema y generar en ellos algin nivel de satisfaccion.
Mantiene relacion con la supervisora de atencion al cliente en caso de algun

problema que se pueda presentar.

2.9.7. Ejecutiva de Cobranza.

Esta area se encarga de realizar cobros de los contratos de hospedaje,
cobro de financiamiento y la cuota de mantenimiento (condominio), al cliente.
Mantiene contacto con el coordinador de cobranza en entregarle los reportes
diarios de gestion de cobranza de cada dia, ente otros.

2.9.8. Asistente Administrativo.

Esta &rea realiza los procesos administrativos del Departamento de
Tiempo Compartido, aplicando las normas y procedimientos definidos, para
el desarrollo de cada una de las actividades y tareas, para lograr resultados

oportunos y garantizar la prestacion efectiva del servicio.

2.10. MOBILIARIO Y EQUIPO DEL DEPARTAMENTO DE TIEMPO
COMPARTIDO

Este Departamento posee las condiciones adecuadas para el
desarrollo de las diversas actividades laborales, es decir, cuenta con un
espacio amplio, pulcro y agradable. Estas condiciones son fundamentales
para la ejecucion de cualquier labor dentro de la organizacion. El Mobiliario y
equipo de este departamento se detalla en el siguiente cuadro. (ver cuadro N°
2).
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Cuadro N° 2. Mobiliario y equipo de Tiempo Compartido

18 escritorios. 17 computadoras.
54 sillas. 3 impresoras.

2 fotocopiadoras.
18 teléfonos.

2 teléfonos fax.

Fuente: Elaboracion propia por el alumno con datos suministrados por el
Departamento de Tiempo Compartido. Hotel Venetur Margarita S.A. (Julio 2013).

2.11.ACTIVIDADES REALIZADAS POR EL PASANTE EN EL HOTEL
VENETUR MARGARITA S.A, AREA DE COBRANZA.

Antes de empezar con el proceso descriptivo de estas actividades, es
preciso tener en consideracion que un contrato, es un acuerdo mutuo entre el
proveedor de servicio y el cliente que adquiere el servicio, donde se
especifica las condiciones de pagos, los dias, meses o afios de disfrute,
segun el correspondiente contrato adquirido por el cliente.

También es importante resaltar que el cobro de financiamiento nace de
los contratos que antes manejaba, el antiguo Hotel Hilton Margarita y a raiz
de la expropiacion por el gobierno nacional en el afio 2009, estos contratos

fueron traspasados al hotel Venetur Margarita S.A.

2.11.1. Realizar Cobros de los Contratos de Hospedaje.

Esta actividad comprende el cobro de financiamiento y la cuota de
mantenimiento. El cobro de financiamiento, es la cuenta por cobrar que se
genera del contrato que adquirid el cliente y se divide en cuotas mensuales,
esos cobros se hacen con tarjeta de créditos, depdsitos bancarios o
transferencias, mientras que la cuota de mantenimiento, es el pago anual
que todo cliente debe realizar por el condominio, segun la cantidad de

puntos comprados. Es decir, si un cliente compra paquete de todos los afios
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(T) por 49 puntos, se multiplica por el precio por punto de mantenimiento
132,30 en este caso el cliente tendria que pagar 6482,70 Bs por esa semana

de disfrute. (ver cuadro N° 3).

Cuadro N° 3. Calculo de la cuota de mantenimiento

49 puntos. 132,30 6482,70 Bs.

Formula: 49 puntos X precio por punto132, 30 = 6482,70 Bs.

Fuente: Dpto. Tiempo Compartido. Area de Cobranzas del Hotel Venetur
Margarita. S.A. (Agosto 2013).

2.11.2. Contactar al Cliente por Teléfono y Correo Electrénico.

En este caso se contacta al cliente via telefénica o por correo
electrénico para notificarle al cliente, el pago de las cuentas por cobrar que
se genera del contrato dividido en cuotas mensuales, asi como también las
cuotas de mantenimiento segun la cantidad de puntos comprados por el

usuario.

2.11.3. Realizar Actualizacion de Datos del Huésped del Hotel.

En una hoja de calculo Excel, cada vez que el cliente actualiza sus
datos personales o cualquier otra informacion, se lo notifica al Area de
Cobranza de Tiempo Compartido y esta a su vez, se lo comunica al Area de

administracion para renovarlos datos. (ver cuadro N° 4).
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Cuadro N° 4. Actualizacion de datos del Huésped

Ricardo Linares 10.197.487 Soltero Lara 0426- Av. Ricardo15
6892264 Venezuela, @hotmail.
Cruce Con com
Calle 37.
Danile Ortiz 13.424.080 Casada Bolivar 0424- Av. Paseo Danile24
2918717 Caroni @hotmail.
Galpén # 3. com

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Area de
Cobranzas. (Junio 2013).

2.12 ACTIVIDADES REALIZADAS POR EL PASANTE EN EL HOTEL
VENETUR MARGARITA S.A, AREA DE ADMINISTRACION.
Las actividades realizadas en el Departamento Tiempo Compartido

area de administracion fueron las siguientes:

2.12.1. Control y Confirmacion de los Depoésitos Efectuados por los
Clientes

Esta actividad se da cuando las ejecutivas del area de cobranza
contactan al cliente por via telefénica o email, para realizar los cobros de los
contratos de alojamiento vacacional, luego administracion verifica en la hoja
de calculo Excel, si el cliente esta registrado, si esta registrado en el sistema;
la informacion transferida por cobranza, se procede a subrayar el nombre del
banco, monto, nimero de depdsito y fecha, y por dltimo administracion lo

sellay lo firma como revisado y lo reenvia a cobranza. (ver cuadro N° 5).
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Cuadro N° 5. Relacion de depésito por verificar.

Cuota

13/10/10 | 05/08/10 T511300 mensual | 564,76 3 Deposito Vzla 9495321 Ok
Cuota Corp

13/10/10 | 08/09/10 T511500 mensual 565,00 3 Deposito | Banca 9728776 No
Cuota

13/10/10 | 05/02/10 T511900 mensual 564,76 3 Deposito | Banesco | 16489423 Ok

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Area de

Administracion de Tiempo Compartido. (Junio 2013).

En el cuadro N° 5 reflejan las siguientes informaciones:

>

Fecha de cuadre: Es la fecha en la cual va a hacer registrado el
pago.

Fecha de depdsito: Es la fecha en la cual fue depositado el dinero
por el cliente, bien sea en el Banco de Venezuela, Corp Banca o
Banesco, que son los bancos que maneja Tiempo Compartido.
Numero de contrato: Es la identificacion del paquete adquirido por el
cliente.

Monto: Es la cantidad de dinero depositada por el cliente.

Tipo de documentos: Es la referencia de pagos, por ejemplo las
cuotas de mantenimiento es nimero 17, cuotas mensuales N° 3, las
cuotas anuales es N° 9, complemento de Inicial N° 2, y los pagos por

certificados de invitacion N° 40.

Cada uno de estos items, deben ser verificados por el departamento

de Administracion y Finanzas, quien coloca en el renglon de observaciones

la siguiente informacion:
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» Ok. (Si los depositos estan en la cuenta de la empresa).

» Revisar los datos. (Si los datos que aparecen en la relacion no
coinciden con los reflejados la cuenta Bancaria).

» No. (Si el deposito no aparece en el estado de cuenta).

» Duplicado (Si ya fue aplicado anteriormente).

Este procedimiento se ejecuta antes de ser incluidos en el cuadre de

caja, para evitar errores o duplicidades de los depdsitos bancarios.

2.12.2. Elaborar o Realizar el Expediente de Carpetas para Cada Cliente.

Las mismas reflejan, nUumero de contrato, fecha, status, datos del
cliente, numero de factura, numero de recibo de caja, formas de pago,
monto en bolivares, con la finalidad de tener un control de expediente y

archivar la informacion del cliente. (ver imagen N° 19).
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Imagen N° 19. Expediente del cliente

HOTEL
Q O o

MARGARITA

Status.

VENETUR

Expediente del cliente

Anexos:

Contrato Nro. Fecha: 7000115 17/06/2013
PROC
Este expediente consta de los siguientes datos y documentos.
Datos personales.
Nombres Apellidos Cedula
Tatiana Carolina Valerio Ortiz 15.495.032
Factura de caja num. 2640
Fotocopia de la cedula de identidad.
Recibo de caja num. 1026
Formas de pagos. Cheque X | Efectivo Depto Tranf
Monto (Bs).
®s)- 1 850,00

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Area de

Administracion del Departamento de Tiempo. (Junio 2013).

2.12.3. Transcribir la Informacién sobre el Cliente en una Base de Datos.

En una hoja de célculo Excel se ingresan los datos personales de cada

cliente del hotel, como por ejemplo: Nombre, apellido, cedula, tipo de

contrato, direccion, teléfono, correo electrénico; esto se hace con la finalidad

de guardar la informacién en la base de datos. (ver cuadro N° 6).
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Cuadro N° 6.

Argelis

Figueroa

21.322.963

Datos del cliente

T511300

Calle
Brisas del
Mar.

0416-
2908130

Argelisfernandez
@hotmail.com

Hernan

Castillo

20.873.508

T511500

Calle
Vargas
cruce con
la  Pedro
Maria
Freites

0426-
7879298

s_h_in_ji@hotmalil
.com

Fuente: Elaboracién propia con datos
Administracion del Departamento de Tiempo Compartido. (Junio 2013).

suministrados por el Area de

2.12.4. Archivar las Facturas de Pagos de Cada Cliente.

Las facturas son archivadas por numeros correlativos de menor a

mayor, el original es entregada al cliente, las otras 2 de las facturas, una

copia es entregada a la administracion y finanzas del Departamento de

Tiempo Compartido y la original a la administracion general del Hotel Venetur

Margarita. S.A. (ver imagen N° 20).
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Imagen N° 20. Factura fiscal

SENIAT
HOTEL VENETUR MARGARITA S.A
RIF: G-20010249-7
CALLE LOS UVEROS EDIF HOTEL VENETUR MARGARITA PISO 1
GERENCIA URB COSTA AZUL
ZONA POSTAL 6301
FECHA: 30/11/2013 HORA: 11:10FACTURA # 00006347

DATOS DEL CLIENTE
RAZON SOCIAL: CARLOS R. PINHEIRA
RIF/CI: 32887044

1016189.
CONDICION DE PAGO: CREDITO O DIAS
FECHA DE VCTO: 02.12.2013

30/11/2013 Certificado de Invit (E) 315,00 315,00
EXENTO 315,00
TOTAL 315,00

EO0C0015675

Fuente: Dpto. de Tiempo Compartido. Area de Administracion del Hotel
Venetur Margarita S.A. (Julio 2013).

2.12.5. Elaboracion del Libro de Venta.

En el Departamento de Tiempo Compartido, Area de Administracion,
se manejan las siguientes claves: Reporte Z, reporte de caja y nota de
crédito.

Reporte Z: Es el documento o factura que imprime la impresora fiscal
y representa las ventas del dia. El reporte Z es el mas importante, porque

hace un resumen de la informacion fiscal de lo que se facturo durante el dia.

61



Reporte de caja: Permite ver los ingresos y egresos de manera
detallada, ademas de las ventas por facturas, devoluciones y el total de

ventas para la caja donde se hizo el corte.

Nota de débito: Es el documento que una empresa envia a su cliente,
en la que se le notifica haber cargado o debitado en su cuenta una
determinada suma o valor, ya sea por un error en la facturacion o cualquier

otro acontecimiento que signifique el incremento del saldo de una cuenta.

Nota de crédito: Es el documento o comprobante que se utiliza para
anular una factura por error. En algunos casos cuando se emplea la nota de
crédito, pueden ser por: Rebajas, devoluciones, descuentos o por corregir

errores por exceso en la facturacion.

Es necesario resaltar, que el libro de ventas se elabora con las
facturas que son impresas de la maquina fiscal, lo cual esas facturas son
archivadas; para realizarlo se toman en cuenta los siguientes pasos a

continuacion:

» Se organizan las facturas por numero correlativos de mayor a menor
al igual que los numeros de reporte Z, reporte de caja y notas de

créditos si hubiere, ademés de ordenarlos por fecha.

» Se verifican cada una de las facturas, tomando en cuenta que todas
tenga un orden de continuidad, desde la factura inicial a la factura

final, asi como también los reportes Z y los reportes de caja.

» Sucesivamente se archivan las copias de las facturas que se quedan
en el departamento de Tiempo Compartido y las facturas originales

son enviadas a la administracion general del hotel.
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» Luego de ordenado en una hoja de céalculo en Excel, llamada
comprobacion libro de ventas, se introduce numero de factura inicial y
el nimero de factura final, si es de existir notas de créditos se colocan
los correlativos correspondientes, el monto total de las notas de
créditos y el nimero de reportes Z, el monto total ventas y los montos
de cada una de las facturas aplicando la formula correspondiente para
hacer la sumatoria de cada uno de los montos y comprobar que sea

igual al monto total anterior. (ver figura N° 4).

Figura N° 4. Libro de Venta (comprobacién).

‘/:.;“\ =] C s COMPROBACION LIBRO DE VENTAS 2013 - Microsoft Excel - = x
j Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista “_')J - 2 X
E & Arial 10 ~|A &= gl‘@._l ; Texto ?ﬁ Formata condicional ~ g3 Insertar ~ E - % 3
- EE] {5 Dar formato como tabla ~ || 3 Eliminar = E'
P -] . - -|||[= =|==|| = - ||[eE - <0 00 - Ord B
o g [Mo& s i |- A |E=FEE - B2 % wol/%8 % (5 Estlos de celda - 2 Irometa 122 yf'”f,gfi ey
Portapapeles ™ Fuente F] Alineacion (F Mamero {F Estilos Celdas Modificar
\ a2 - Je | 00004240
A B C D E ; G H ] J K i
1
2 Q"”o” ]'a HOTEL VENETUR MARGARITA, S.A. (
3 RIF.:G-20010249-7 C
4 i Piso 1 Calle Los Uveros Edif Hatel Venetur Margarita Ofic. Gerencia
5 VM\ I I l‘J R Urb Costa Azul, Porlamar, Estado Mueva Esparta =
5| MARGARITA TELF.0295-2501700/02951732
7
8 RELACION DE VENTAS MES DE JULIO 2013
9 CONTRIBUYENTE FORMAL
10 (Segun Art. 5 Providencia Administrativa N® SMAT/20031677)
1
12 IMaquina Fiscal: EOC0015675
13 i Fecha Factura Nota de Credito Factura
Hro. N° de Reporte Z Total Ventas| Comprobacion
14 Inicial Final Inicial Final Total NC Inicial
15 1 01/07/2013 | 00004222 00004226 - - 0297-0298 59.6829.00 59.629.00 NO k
16 2 02/07/2013 | 00004227 | 00004240 - - i 0299 58.906.70 59.906.70 NO k
17 3 03/07/2013 | 00004241 00004248 - - 0300-0301 30.780.11 30.780.11 HNO t
18| 4 | 072013 [ 00004249 [ 00004274 - - 1302 176.986 67 176.985 57 HO [
19 [ 05/07/2013 | 00004275 00004275 - - 0303 19.580.40 19.580 40 NO t
20 6 | 0B/07/2013 HO HUBO - - - 0,00 HO i
21 7 07/07/2013 MO HUBO - - - 0,00 NGO k
22 5 08/07/2013 | 00004276 00004295 - - 0304-0305 115.008.01 115.008,01 k
2% L] Nan7ianNe nnnnAaa ANNNA1G - 135 N2k AN 13F NAR AN 2
H 4+ H| julio 2013 comprobacion) < junio 2013 julie 2013 -~ ¥J [

Listo

-
Y4 Inicio | TiTrabajodegrado-Mi.. | @ Entrenamiento | & mearcra

Fuente: Dpto. de Tiempo Compartido. Area de Administracion del Hote
Venetur Margarita S.A. (Agosto 2013).
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» Finalmente, luego de ser comprobado el monto total ventas con el
monto anterior mediante la férmula correspondiente, se abre un
archivo de Excel llamado libro de ventas del afio en curso, en este
caso,(2013) con los datos ya verificados se envia el Libro de ventas
digitalizado por correo electrénico y en fisico a la administracion
general del hotel, donde lo revisan de nuevo para chequear que no
haya errores y por ultimo lo envian al Servicio Nacional Integrado de

Administracion Aduanera y Tributaria, (SENIAT). (ver figura N° 5).

Figura N° 5. Libro de Venta (final).

,-1;-{;.',‘\ =9 - z LIBRO DE VENTAS JULIO 2013 - Microsoft Excel - 5 X
Inicia Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Wista ‘@) - 2 X
=y ! ici - S - -
j & e W -llaall=E= E”‘v/" = T — . [ Formato condicional 5= Insertar z W lﬁ
- =3 . g8 Dar formato coma tabla = || 3% Eliminar = E'
P =|[F= = B == 5= | - || =0 oo (e ord B
oA ¢ ||[MI& 8 |E |- A= = = - |23 v 000 %l L% (55 Estilos de celda - B Formato - ||| &2+ ﬂr"ter;rag S
Portapapeles = Fuente ] Alineacion ] Mdamero [ Estilos Celdas Maodificar
| Has v £ |
A B C D E F G H I J K Li
1
HOTEL .
2 Q 0 O HOTEL VENETUR MARGARITA, S.A. Gob|erno Bc
3 RIF.:G-20010249-7 de Venezuel
4 Al Pisa 1 Calle Los Uveros Edif Hotel Venetur Margarita Ofic. Gerencia
5 VI"N l I [_J R Urb. Costa Azul, Porlamar, Estado Nueva Esparta =
s| MARGARITA TELF -0295-2601700/02951732
T
3 RELACION DE VENTAS MES DE JULIO DE 2013
9 CONTRIBUYENTE FORMAL
10 (Segln Art. 5 Providencia Administrativa N® SNAT/2003ME77)
11
12 Maguina Fiscal: EOC0015675 Maquina Fiscal: EO
13 Sz Fecha Factura Nota de Credito Factura Nota de Credin
Hro. N° de Reporte 7 Total Ventas;
14 Inicial Final Inicial Final Inicial Final Inicial Fir
15 1 01/07/2013 | 00004222 00004226 - - 0297-0298 59.829.00 O HUBD VENTAS
16, 2 02/07/2013 | 00004227 00004240 - - 0299 59.906.70 [R1e] HUBD VENTAS
17| 3 03/07/2013 | 00004241 00004243 - - 0300-0301 30.780. 11 [R1e] HUBO VENTAS
13 4 04/07/2013 | 00004249 00004274 - - 0302 178.985 57 [R1e] HUBO VENTAS
19 5 05/07/2013 | 00004275 00004275 - - 0303 19.580.40 NO HUBO VENTAS
20 g 06/07/2013 NO HUBO - 0.00 NQ HUBD WENTAS
21 7 07/07/2013 MO HUBO - - - 0.00 MO HUBD WVENTAS
22| 8 08/07/2013 | 00004276 00004298 - - 0304-0305 115.008.01 Rle] HUBD VENTAS
q nam72n13 | nnnndasaa nnnndi19a - n3nA [ATa) VELITAS

22 -
L L julio 2013 comprobacion) junio 2013 | julio 2013 %1

74 Inicio | % Trabajode grado - Mi... | @ Entrenamienta A ! cel - g5 &) OH 105
Fuente: Dpto. Tiempo Compartido. Area de Administracion del Hotel Venetur
Margarita. S.A. (Agosto 2013).
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Cabe recalcar que durante el periodo de las pasantias en el
Departamento de Tiempo Compartido, se logré6 evidenciar varios

acontecimientos que se describen a continuacion:

Los manuales de las areas de: Administracion, Cobranza y Atencién al
Cliente, actualmente estan desactualizados, ya que estos fueron heredados

de la antigua gerencia.

La comunicacion interdepartamental es base fundamental en una
organizaciéon, por lo tanto en el Departamento de Tiempo Compartido, la
comunicacién es deficiente, por lo general hay confrontaciones entre los
empleados, presentando como resultado problemas tipicos de mala

comunicacién y discrepancias a la hora de tomar decisiones.

Cabe considerar por otra parte, que el Departamento de Tiempo
Compartido del Hotel Venetur Margarita S.A, no cuenta con el servicio de aire
acondicionado, ya que los mismos, no se encuentran en funcionamiento por
falta de mantenimiento; ocasionando que estos equipos se dafien lo que,
perjudica a todo el personal que labora en este departamento, impidiendo
qgue los empleados desarrollen las actividades laborales de manera eficiente.
Debido a que se presentan incomodidades por estar ubicado este, en el
sé6tano del hotel, produciendo mucho calor en esta area y dificultando la

realizacion de las diversas actividades.

Es necesario resaltar que el Departamento de Tiempo Compartido del
Hotel Venetur Margarita S.A, cuenta con el Sistema de Gestion Hotelera,
conocido con las siglas (CQR) a nivel administrativo, este sistema es el que
resguarda la informacion contable del Departamento y le permite tener con
exactitud la situacion financiera de la empresa. Sin embargo, este sistema no
es confiable ya que a veces genera informacion errénea, debido a fallas de

operaciones del sistema, bien sea por que este esta obsoleto y no funciona
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correctamente, dando informacion errada, por lo tanto es verificada por el
Area de Administracion del Departamento de Tiempo Compartido. (ver figura
N° 6).

Figura N° 6. Sistema de Gestion Hotelera (CQR).

{= http:/iservercqri - Sistema de Gestion CQR - [Usr: ROSSAH] - [DB: HOTELMARGARITA] - [ip: 10.2.1 - Windows Internet Explorer pro

Usr: 10.2.109 B0\ROSSAH Martes, 23 de Julio 2013, 2:55:07 PM Empresa:
I IEE I
r / Z e r
s |
. A
Sistema de gestion hotelera
CQR Sistemas S.R.L. Tel. +54 11 4371-4226
Urul_g{uacy 328 52 Of. 10 Fax. +54 11 4371-4258
(C1015ABH) Capital Federal E-mail: info@cqr.com.ar
Buenos Aires - ARGENTINA Web: http://www.cqr.com.ar
HOTEL MARGARITA
©2005-2010, CQR Sistemas S.R L. Todos los derechos reservados. stempde praion COR )
ttp://www.cqr.com.ar
%’:‘% FRONT DESK I @ FRONT OFFICE I
USD 6.3000/ 6.3000 Siztema o= oestion COR
Listo [ / sitios de confianza ®100% ~ .:

5 Inicio /> @ & | @3 Explorador... ~ | El RELACIONDE ... B vola77 al23-0... | (@ Bandejadeen...

Fuente: Dpto. Tiempo Compartido. Area de Administracién del Hotel Venetur
Margarita S.A. (Septiembre 2013).
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2.13. TEORIA Y PRAXIS.

Durante el periodo de pasantias realizado en el Departamento de
Tiempo Compartido del Hotel Venetur Margarita S.A, al transcurrir la carrera
curse muchas asignaturas que sirvieron de utilidad para el desarrollo de las

diferentes actividades realizadas, entre las cuales se encuentran:

Contabilidad de Empresas Turisticas dictada por la profesora Maria
Gabriela Fernandez en el 3er semestre, ya que esta me facilito realizar el
libro de ventas de Tiempo Compartido, en las cuales se manejaron claves
como reporte Z, reporte de caja y nota de crédito, ademas de conocer la

situacion financiera de la empresa.

Gestion de Empresas Turisticas dictada por el profesor Austin Mata en
el 5to semestre, ya que esta me proporciond, la planificacion de las
actividades a realizar en la empresa para poder lograr un mejor trabajo

dentro de la misma.

Legislacion del Turismo dictada por el profesor Pascual Hernandez en
el 3er semestre, esta asignatura me sirvid de gran ayuda ya que esta
sustenta las bases legales como lo es la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, Ley Organica de Turismo entre otras leyes que se
vinculan directamente, las cuales son de gran importancia para respaldar o
sostener cualquier base tedrica, razones por las cuales es sustancial que se
conozcan 0 manejen estas leyes en el ambito laboral o en la realizaciéon de
trabajos de investigacion o tesis de grado como basamento legal, en el cual
las mismas me facilitaron la elaboracion de este informe como marco legal

gue sustenta este trabajo de grado.
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Entrenamiento Profesional dictada por la profesora Maria Gabriela
Molina en el 5to semestre, me sirvi6 de gran ayuda ya que esta me
proporciono las herramientas necesarias, en cuanto a la elaboracion de un
informe de pasantias, aplicando los conocimientos adquiridos durante la
carrera y al mismo tiempo poner en practica las habilidades y capacidades al
momento de desarrollar las actividades en la empresa, actualmente estos
conocimientos me han servido de base en la elaboracion de mi trabajo de
grado, porque he aplicado algunas de esas técnicas en la elaboracion del

mismo.

Y por ultimo Empresas de Alojamiento dictado por la profesora Perlina
Marcano en el 4to semestre, esta asignatura me ayudo a identificar y
clasificar los tipos de alojamientos turisticos que existen hoy en dia.
Considero que fue de gran ayuda debido que esta nos da una vision amplia,

clara y precisa de las caracteristicas que posee un hotel.

Estas asignaturas fueron de gran ayuda, porque aportaron
conocimientos tedricos necesarios para la realizacion de diversas actividades

en el Departamento de Tiempo Compartido del Hotel Venetur Margarita S.A.
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CONCLUSIONES

El Hotel Venetur Margarita S.A cuenta con una estructura fisica que lo
caracteriza como hotel, debido a la variedad de servicios que ofrece, tales
como: alojamiento, restaurantes, bares, salones y espacios recreativos. De
igual manera cuenta con el servicio de Sistemas de Multipropiedad y Tiempo
Compartido para los diversos clientes que lo visitan tanto: Internacional,

Nacional y local.

Cabe resaltar que este a pesar de ser un hotel 5 estrella, no cuenta
con las condiciones Optimas para que el huésped se sienta a gusto en el
lugar de alojamiento, debido a que sus instalaciones actualmente tanto
interna como externa se encuentra deteriorada por falta de mantenimiento
constante, tales como; problemas de humedad en las paredes del hotel,
lobby, areas verdes y mala iluminacion, entre otros factores que afectan
directamente. Por lo tanto se considera necesario mantener en buenas
condiciones todas las instalaciones del hotel, tanto dentro como fuera, para
asi darle una buena impresién y calidad de servicio al huésped o visitante

gue acude a este.

El Hotel Venetur Margarita S.A, no cuenta con equipos tecnolégicos
modernos, estos mismos, son de suma importancia para el desarrollo actual
de las actividades que se realizan dentro del hotel. Sin embargo muchos de
estos equipos estan obsoletos y no son suficientes para llevar a cabo las

labores en la empresa.

El Departamento de Tiempo Compartido del Hotel Venetur Margarita.
S.A, maneja el Sistema de Gestion Hotelera, conocido con las siglas (CQR),
este registra y engloba todas las operaciones administrativas contables y

financieras que se realizan en dicho departamento, no obstante a esto, este
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sistema presenta fallas de operaciones, debido a la falla en la red de internet
y no permite funcionar el sistema correctamente, generando informacion
errénea que necesita ser verificada por el Area de Administracion de Tiempo

Compatrtido.

Los manuales de normas y procedimientos del Departamento de
Tiempo Compartido, en las areas de: Administracion, Cobranza y Atencion al
Cliente, fueron heredados de la antigua gerencia, los cuales no han sido
actualizados, solo algunos de estas normativas del manual estan vigentes en

la administracion actual del Hotel Venetur Margarita S.A.

La comunicacién interdepartamental que gira en torno al
Departamento de Tiempo Compartido es deficiente, por lo general hay
desencuentros entre los empleados, presentando como consecuencia
problemas tipicos de mala comunicacion y desacuerdos a la hora de tomar

decisiones.

Los aires acondicionados del Departamento de tiempo Compartido no
se encuentran en funcionamiento, debido a la falta de mantenimiento,
generando estos inconvenientes a la hora de ejecutar las actividades
laborales, puesto a que el personal que trabaja en este Departamento, no
realizan sus actividades asignadas cémodamente producto de la falta de
aire. Elemento fundamental en una empresa para llevar a cabo de manera

eficiente las distintas acciones en el ambito laboral.

En funcion de las actividades ejecutadas por el pasante en el
Departamento de Tiempo Compartido, esta se llevaron a cabo como
frecuentemente se estaba acostumbrado a realizar, pero en algunas
oportunidades estas mismas, se vieron atrasadas por falta de organizaciéon y
coordinacién por parte de la jefa de este departamento, ocasionando esto un

desequilibrio a la hora de realizar dicha actividad.
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En relacion a mis pasantias efectuadas en el Hotel Venetur Margarita
S.A, para darle cabal cumplimiento a mi trabajo de grado de manera
fructifera, considero que estas me dejaron un aprendizaje significativo en
cuanto a las distintas funciones que se desempefian en cada uno de los

departamentos que conforman la estructura organizativa de un hotel.

Estas practicas profesionales me dieron una pequefa vision de cada
una de las actividades que se llevan a cabo dentro de un lugar de
alojamiento y que como estudiante de TSU en administracion de empresas
turisticas debo manejar. Con este trabajo de investigacion en la cual base mi
tesis de grado, pude llevar a la practica todos los conocimientos adquiridos

durante la carrera universitaria.

Razones por las cuales considero que la mejor manera de poner en
practica los conocimientos adquiridos, es dominandolo desde la raiz es decir,
manejar la parte teorica, ya que esta constituye la base fundamental para

llevar a cabo la practica.
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RECOMENDACIONES

Durante el lapso de pasantias desarrollado en el Departamento de

Tiempo Compartido del Hotel Venetur Margarita S.A, se pudo observar varias

debilidades que obstaculizan los objetivos propuestos, en base a ello y a las

conclusiones expuestas, se desglosan las siguientes recomendaciones:

>

El Hotel Venetur Margarita S.A, debe orientar esfuerzos para el
mantenimiento constante de las areas internas, como las instalaciones
gue presentan problemas de humedad y las areas externas, como la

fachada del hotel, al igual que sus adyacencias.

Dotar al Hotel Venetur Margarita S.A de equipos tecnologicos
modernos, que le sirvan de herramientas necesarias para la

realizacion de sus labores en la empresa.

Realizar una inversion de adquisicion de sistemas operativos que
proveen de herramientas y estrategias de negocios mas especificos

para el sector hotelero.

Actualizar los manuales de normas Yy procedimientos del
Departamento de Tiempo Compartido en las areas de: Administracion,
Cobranza y Atencion al Cliente para que los empleados puedan
orientarse y ejecutar de manera secuencial y ordenada los

procedimientos, para asi garantizar su fiel aplicacion.

La comunicacion como valor organizacional es parte importante del

proceso de trabajo, que debe ser reforzada en el Departamento de
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Tiempo Compartido, ya que los empleados de esta empresa tienen

poca comunicacién con las demas éareas.

» Realizar mantenimiento a los aires acondicionados del Departamento
de Tiempo Compartido en un periodo de tiempo de (3) o (4) meses
aproximadamente, para evitar el desgaste del equipo y mantenerlos

en buen funcionamiento.

» Implementar medidas preventivas de seguridad laboral en el Hotel

Venetur Margarita S.A.

En resumen se deben tomar en cuentas estas recomendaciones que
se sugirieron, ya que estas son fundamentales para el buen funcionamiento

de la empresa.
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Anexo N° 1 Ordenar facturas de mayor a menor por correlativos luego
ser archivados
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Anexo N° 2 Elaboracion de expediente de los clientes para luego ser

archivados en carpetas.
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Anexo N° 3. Visita del profesor José Pino al Departamento de Tiempo
Compartido del Hotel Venetur Margarita S.A.
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Anexo N° 4. Fotos de los miembros del equipo de trabajo del

Departamento de Tiempo Compartido.
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