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INTRODUCCIÓN. 

 El turismo es considerado como una actividad económica que genera empleo, 

para el desarrollo de establecimientos gastronómicos, hoteleros, el crecimiento de 

transporte aéreo, terrestre y marítimo, entre otros. Actualmente es una de las acciones 

financieras y culturales más importantes con las que puede contar un país o una 

región. 

 En el estado Nueva Esparta, antiguamente la principal fuente de ingreso era la 

base artesanal y la actividad pesquera quien representaba la principal economía 

insular para los habitantes. En 1966, la creación de la Zona Franca de Margarita, 

durante el gobierno del Presidente Raúl Leoni y en 1974, el Decreto de Creación del 

Puerto Libre de Margarita, durante el primer gobierno del Presidente Carlos Andrés 

Pérez, ambas medidas destinadas a la atracción de los turistas nacionales e 

internacionales. Hoy en día, sin ninguna duda como es el turismo, es la principal 

economía de la región debido a su maravillosa belleza de sus playas, la sencillez de 

sus habitantes, el clima privilegiado y sus típicos lugares. Además de este atractivo 

natural, cuenta en su oferta turística con una gama de servicios que contribuyen a que 

el turista se sienta satisfecho, entre estos se puede mencionar los de alojamiento que 

va desde las cabañas, casas vacacionales, posadas, hoteles de categoría de 1 a 5 

estrellas; de acuerdo con su calidad de servicios ofertados por el mismo. 

 Los hoteles dependiendo de la categoría, ofrecen una gran variedad de 

servicios, unas instalaciones que resultan placenteras para el descanso que se ajustan 

de manera simultánea con el bienestar, la confianza el espacio apto para brindar la 

calidad a los turistas. 

 El Hotel Marina Bay, ofrece un servicio de cinco estrella, el alojamiento, 

esencialmente cuenta con una gama de servicio en el área de alimentos y bebidas, 

actividades recreativas, atención personalizada dentro de un ambiente de comodidad 

y elegancia, salones y equipos para eventos, entre otros.  
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El hotel Marina Bay, como objeto de estudio de este informe de pasantía, 

permitirá describir y analizar los aspectos generales de esta empresa, desde sus 

normas y políticas, departamentos administrativos (RRHH) y operativos (Recepción), 

permitiendo comparar la realidad con los fundamentos teóricos sobre los hoteles 

instruidos a lo largo de la carrera universitaria. Esta empresa fue escogida para la 

ejecución de las pasantías profesionales con una duración 360 horas en varios 

departamentos de hotel Marina Bay, como requisito para optar el título de Técnico 

Superior de Administración de Empresas Turísticas. 

 El método de estudio se basa en una investigación de campo, de tipo 

descriptiva con el fin de analizar las actividades y procedimientos de los 

departamentos de Contraloría, Recepción y Recursos Humanos del hotel Marina Bay, 

este trabajo está distribuido por tres (3) capítulos de la siguiente manera: 

 El capítulo I. Señala los aspectos generales de la empresa, tales como su 

reseña histórica, la misión, visión, valores, objetivos empresariales, servicios que 

prestan, políticas y normas, y estructura organizativa del hotel Marina Bay. 

 El capítulo II. Describe las actividades y procedimientos realizadas por la  

pasaste en el departamentos de contraloría de la empresa Hotel Marina Bay; Se 

detallara información acerca de los procedimientos administrativos del Área de 

Auditoría de Ingreso y Cuentas por Cobrar;  Departamento de Recepción  y en el 

Área de Reservas y por último en el Departamento de Recursos Humanos se 

encontraran los  temas acerca de la elaboración de nóminas y  elementos que 

conforma la asignaciones y deducciones; actualización de expediente. 

  Por último se presentan las conclusiones y recomendaciones, basadas en las 

experiencias vividas durante la pasantía. 
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 La metodología utilizada para el presente informe se puede mencionar que es 

de carácter descriptivo donde se aplican los diferentes tipos de técnicas como: la 

recolección de datos que fueron entrevistas no estructurada al personal que labora en 

el departamento administrativo y recepción del hotel Marina Bay; la observación 

directa durante el periodo de pasantía. Con la intención de adquirir información 

referente a las actividades que se desarrollaron en la empresa; de igual manera se 

consultaron diferentes fuentes bibliográficas, tesis y guías relacionada con el tema.
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Capítulo I. Aspectos Generales del hotel Marina Bay. 

 

1.1 Tipo de Empresa.  

El hotel Marina Bay es una empresa, prestadora de servicio en alojamiento, 

adicionalmente cuenta con una gama de servicio en el área de alimentos y bebidas, su 

ventaja es extraordinaria debido a su ubicación geográfica, este se encuentra en la 

urbanización Costa Azul, municipio Mariño. Asimismo en su entorno se localizan 

establecimientos como; centros comerciales, restaurantes, lugares de recreación, entre 

otros.  

Este hotel de ciudad, posee un valor agregado debido a su adyacencia con el 

único casino existente en la isla actualmente llamado “Casino el Sol” que se encuentra 

a la izquierda del mismo situado en la urbanización Costa Azul, municipio Mariño. 

1.2 Reseña Histórica. 

El Hotel Marina Bay nace el 14 de Noviembre de 1992, en la urbanización 

Costa Azul en un terreno de 14.000 m
2 

 limitado en dos frentes por la calle Abancay  y 

las Trinitarias en Porlamar, Isla de Margarita, con acceso directo a la playa. 

Este proyecto surge como iniciativa de las familias Plaza  y Gonzalo a través 

de un Capital privado venezolano y es diseñado por los Arquitectos Dionisio 

Rodríguez y Gian Freddy Colasante, el Hotel está conformado por dos edificios 

similares y de volumetría curva de cinco (5) pisos más planta baja, en sus inicios el 

Hotel contaba con ciento setenta (170) habitaciones de cuarenta y tres (43) mts
2 

 cada 

una aproximadamente. Asimismo, cuenta con restaurantes, bares, piscinas, salones de 

eventos y convenciones.  

El Hotel inicia sus actividades el 14 de Noviembre de 1992 y cierra sus puertas 

el 15 de Mayo de 1999 por remodelación para prestar un mejor servicio al cliente 
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aumentado el número de habitaciones de 170 a 201 y poseer mayor disponibilidad; 

culminada esta visión abre sus puertas  al público el 18 de Diciembre de 2000. 

1.3 Ubicación. 

Geográficamente, el Hotel “Marina Bay” está Ubicado en la Urbanización 

Costa Azul, entre las Calles Abancay y las Trinitarias en Porlamar, Municipio Mariño, 

Isla de Margarita, estado Nueva Esparta. (Ver Figura Nº1) 

Figura Nº1  Mapa de Ubicación del Hotel Marina Bay. 

 

Fuente: Google Maps 2013. 
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1.4  Misión. 

De acuerdo Fred David (1997; p.88) “La Misión del negocio es la base de las 

prioridades, estrategias, planes y asignaciones de trabajo. Es el punto de partida para 

diseñar los puestos gerenciales y, sobre todo para diseñar las estructuras 

administrativas”. 

La misión es el motivo, propósito, fin o razón de ser la presencia de una 

empresa u organización para poder cumplir en su entorno o procedimiento social en el 

punto que actúa. 

En tal sentido la Misión del Hotel Marina Bay, la cual se encuentra al alcance 

de todo el personal, es la siguiente: 

El Hotel Marina Bay es una Empresa Fundada en el año 

1992, la cual tiene como Misión Fundamental  ofrecer 

Hospitalidad  y Servicios a las personas que visitan al 

Estado. Nueva Esparta, ofreciendo alojamiento y lo mejor 

en la gastronomía, dentro de un ambiente de confort y 

elegancia, categorizándose como uno de los mejores 

hoteles de la Isla, con la más avanzada tecnología, un 

personal altamente capacitado, logrando de esta la mayor 

cantidad de huéspedes.  Unido a las bellezas naturales que 

posee esta Isla, con el propósito de hacer de la misma el 

Destino Turístico obligado del Caribe.  

Comparando la misión del Hotel Marina Bay y lo planteado por el autor  Fred 

David (1997; p.97) se puede concluir que esta misión toma en cuenta todos los 

elementos. Entre ellos podemos notar. (Ver Tabla Nº 1): 
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TABLA Nº 1. ELEMENTOS PRESENTES EN LA MISIÓN DEL HOTEL 

MARINA BAY. 

ELEMENTO SEGÚN DAVID 

FRED (1997) 

ELEMENTOS PRESENTES EN LA MISIÓN DEL 

HOTEL MARINA BAY 

Cliente Nuestra mayor responsabilidad es captar turista Nacionales e 

Internacionales, prestar servicio de calidad, a todas aquellas 

personas que visiten la Isla de Margarita. 

Producto Ofrecer servicio cinco estrellas, el alojamiento, alimentos y 

bebidas, y una atención personalizada dentro de un ambiente 

de confort y elegancia. 

Tecnología  La más avanzada tecnología. 

Interés por la supervivencia 

crecimiento y Rentabilidad 

Alcanzando un alto nivel de rentabilidad mediante los 

implementos de publicidad los cuales  permiten mantener en 

el mercado.  

Filosofía  Contribuye en el desarrollo turístico del Estado Nueva 

Esparta. 

Concepto de sí mismo Categorizan como unos de los mejores hoteles del Estado 

Nueva Esparta. 

Interés por la Imagen Pública Colabora en forma desinteresada con las diferentes 

instituciones educacionales que intervienen en la formación 

del personal. 

Interés por los empleados Personal altamente calificado. 

Fuente: Elaborado por la autora, datos suministrados por el  Hotel Marina Bay 2013. 
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1.5 Visión. 

Para Fred David (1997; p.91) “Algunas organizaciones elaboran la declaración 

de la misión y también una  la visión. La declaración de la misión contesta la pregunta 

¿Cuál es nuestro negocio?, mientras que la visión contesta a ¿Qué queremos ser?”. 

La visión es una manifestación clara que indica hacia donde se dirige la 

empresa u organización a largo plazo y en que se deberá convertir, tomando en cuenta 

la tecnología, las necesidades y las perspectivas cambiantes de los clientes. 

En este sentido la Visión del Hotel Marina Bay tomada de los estatutos 

constitutivos de la empresa, los cuales se encuentra al alcance de todo el personal. “Es 

contribuir por mejorar la Hospitalidad y los Servicios Turísticos a todo nivel, para 

generar mayor proyección como Destino Turístico e Industria generadora de empleos 

para los venezolanos en especial para todos los margariteños”. 

1.6Valores. 

Los valores son aquellos principios éticos sobre situaciones imaginarias o 

reales de los cuales sentimos más inclinados por su valor de utilidad personal y social. 

Los valores del Hotel Marina Bay son: “Lealtad, honestidad orgullo, sinergia, 

compromiso con el éxito e identificación con la empresa, amor al trabajo, crecimiento, 

estabilidad y espíritu de servicio. 

1.7 Objetivos 

Para Fred David (1997; p.10), los objetivos se pueden definir como: “los 

resultados específicos que pretenden alcanzar una organización por medio del 

cumplimiento de su misión básica”. 

Los objetivos son esenciales para el éxito de la organización porque establecen 

un curso, ayuda a la evaluación, producen sinergia, revelan prioridades, permiten la 
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coordinación y sientan las bases para planificar, organizar, motivar y controlar con 

eficacia. 

 Objetivos Generales 

El hotel Marina Bay tiene como objetivo general; prestar un servicio de 

calidad, confort y elegancia a través de un servicio personalizado, haciendo de la 

estadía de los huéspedes, una experiencia inolvidable, basándose en los principios de 

la hospitalidad, hospedaje y alimentación,  “Que se sientan como en su casa”. 

Para el Hotel Marina Bay los objetivos específicos son los siguientes: 

 Captar una mayor afluencia de turistas nacionales e internacionales a través de 

la implementación de planes o paquetes promocionales. 

 Brindar una eficiente atención al cliente, mediante la selección del personal 

calificado. 

 Mantener y retroalimentar constantemente un ambiente de trabajo donde los 

empleados puedan desenvolverse de una manera cómoda profesional y con 

deseos de superación, logrando el mejoramiento y progreso personal de cada 

empleado y el de la empresa, fundamentado en logros, lealtad y honestidad. 

 Cuidar que todas las actividades productos y decisiones tomadas estén 

dirigidas principalmente a la satisfacción del cliente y brindarle claridad y 

honestidad con respecto a los productos y/o servicio que se ofertan en la 

empresa. 

 Mantener un estándar de calidad en el servicio para alcanzar suficientemente 

calidad para permitir el logro de los objetivos trazados, la evolución de la 

empresa en los mercados que se desempeñan y continúas oportunidades a los 

empleados de la misma, así como también dar aporte a la comunidad. 
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1.8 Servicios Ofertados. 

El Hotel Marina Bay, tiene una capacidad instalada para 735 personas y posee 

201 habitaciones, divididas por torres de la siguiente manera: 91 habitaciones en la 

torre 1 y 110 en la torre 2, cuentan con servicio de piso (Room Service) las 24 horas, 

servicio de lavandería y servicio médico en caso de emergencias. 

Recorriendo las instalaciones el visitante se encontraran con dos restaurantes 

con comidas típicas como internacionales, con un bar en el lobby, sala de estar para 

hablar cómodamente, se hallara una piscina dividida entre adultos y niños sin ningún 

peligro y salones de eventos. Todo esto con el objetivó para brindarles a los huésped 

una gran estadía conforme dentro de las instalaciones 

1.9 Políticas y normas. 

Como todo tipo de empresa u organización, el hotel Marina Bay cuenta con un 

reglamento interno único de trabajo, donde se reflejan las reglas de juego dentro de la 

institución para que el personal que labora, pueda cumplir con las políticas de 

disciplina, control de convivencia dentro del hotel. Adicional a esto también posee un 

Contrato Colectivo de donde se rigen las partes económicas y laborales, que hacen 

vida en conjunto con la Ley Orgánica de trabajo de los trabajadores y trabajadoras 

(LOTTT). 

1.10 Estructura Organizativa. 

Toda empresa debe contar con una estructura organizativa que permita 

distribuir, a través de un esquema de jerarquía, los departamentos que integran dicha 

organización; con la finalidad de cumplir sus funciones, actividades, deberes y 

responsabilidades satisfactoriamente.  

Por ello, el Hotel Marina Bay posee una estructura organizativa jerárquica, 

distribuida de mayor a menor rango; constituida por cuatro elementos esenciales, 

siendo el  principal el gerente general, que se  encarga de lograr los objetivos y 
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políticas establecidas para el buen funcionamiento de la empresa. Luego, se encuentra 

la segunda etapa reflejando una línea horizontal donde muestra tres (3) grandes 

departamento que son:  

Departamento de Contraloría, encargado de las finanzas y la parte 

administrativa del hotel, con ayuda de otras áreas que lleva la contabilidad para la 

eficacia y el buen manejo de la empresa. 

Departamento de Recursos Humanos, encargado de seleccionar, contratar, 

formar, emplear y retener al personal que labora en la empresa; así como también de 

efectuar el pago de nomina al mismo. 

Y por último, los Departamentos Operativos quienes son los encargados de 

ofrecer directamente los servicios al cliente. Entre ellos se pueden mencionar: Ama de 

Llaves, Cocina, Alimentos y Bebidas, Recepción, Seguridad y Mantenimiento. 

 

La estructura organizacional de esta empresa, determina la relación formal 

existente entre los diversos departamentos que lo integran, las funciones de desempeño 

y los canales de supervisión y autoridad relativa a cada cargo. La misma se representa 

a continuación gráficamente, (Ver Figura N° 2) 
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Figura Nº 2 Organigrama. 

 

Fuente: Hotel Marina Bay, Enero 2013.
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Capítulo II. Actividades y Procedimientos Aplicados en los 

Departamentos de Contraloría, Recepción y Recursos Humanos. 

 

2.1 Departamento de Auditoría de Ingreso. 

La auditoria de ingreso consiste básicamente en la recopilación, revisión y 

análisis de los registro de las ventas, ingresos y cuentas por cobrar;  procedentes de 

las operaciones realizadas por la empresa. 

2.1.1 Revisión y análisis de la auditoria de ingreso. 

Esta actividad de revisión y análisis detallado realizado en la auditoria, se 

ejecuta diariamente con la finalidad de verificar productivamente los registros de 

ingresos diarios producidos en alimentos y bebidas (room sevice, restaurante y bar), 

lavandería, habitación, teléfono, alquiler de salón y equipos. Todos estos consumos 

anteriormente nombrados están registrados física y digitalmente en el hotel. 

Los procesos revisados son generados diariamente por aquellos operadores de 

venta en los diferentes puntos de servicios, bien sea, de alimentos y bebidas o área de 

habitación. Cada operador según su actividad económica realiza un reporte o informe 

de su jornada diaria donde refleja las operaciones de ventas que se realizaron en ese 

día.  

Los operadores cuando termina su ciclo de jornada debe entregar  el reporte 

de ventas a recepción, donde el auditor nocturno (día y noche), se encarga de verificar 

los movimientos de ingresos en general por departamentos, incluyendo las cuentas de 

huésped por los diferentes conceptos de ventas.  

Una vez verificados todos estos movimientos por el auditor nocturno, son 

enviados  al final del día o a la mañana siguiente al auditor de ingreso, junto con 

todos los movimientos de ventas que se realizaron en ese día y  el reporte Z (cierre de 

caja). 
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Completado este proceso se inicia la actividad realizada por la pasante, la cual 

consiste en revisar y analizar todos los reportes hechos por los operadores de ventas; 

dichos reportes son los siguientes: 

 

 El reporte de habitación, se verifica para saber cuáles son los tipos de 

dormitorio que están ocupados (O), fuera de uso (FU), vacante limpia (VL) o sucia 

(VS) y en reparación. 

 

 Las habitaciones ocupadas tienen que estar en concordancia con el trial 

balance que es un movimiento que refleja la venta de la habitación incluye el 

suministro de alimentos (desayuno incluido) y la cantidad de personas (pax) que se 

aloja en el hotel. 

 

El reporte de alimentos y bebidas, obtenido del restaurante, room service y 

bar; es revisado con el propósito de verificar que todos los consumos manifestados en 

la comanda; es un documento que refleja el consumo de huésped y son facturados, 

para  luego compararlos con el resumen de ventas y comprobar que ambos arrojan los 

mismos resultados. 

 

Reporte de lavandería, es revisado para verificar que el consumo de lavado de 

ropa fue realizado por el cliente. 

 

Estos reportes emitidos anteriormente son comparados con el movimiento por 

concepto o movimiento diario de caja; en éste es donde se ven reflejados todos los 

consumos por habitación, que realizaron los clientes en ese día.   

 

Y un último reporte es el de transacciones de ventas, en el cual se presenta el 

total de consumos realizados por el cliente durante su estadía en el hotel. Éste reporte 
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es comparado con la factura de cada cliente y el cierre de caja comprobando que 

proyecten los mismos totales. 

2.1.2 Desglose de las facturas emitidas por el Departamento de 

Recepción. 

La factura es un instrumento indispensable en las empresas, porque permiten 

reflejar información fundamental sobre los productos ofertados y la cantidad a pagar 

a relación de cada servicio. Éste instrumento debe estar constituido por una (1) 

factura original y dos (2) copias; las cuales poseen en la parte superior el membrete 

con la información de la empresa, el número de la factura, fecha y seguidamente la 

razón social del cliente.  

El desglose permite separar las facturas que van para cuentas por cobrar, de 

agencia que serán enviadas al huésped o cliente en caso de ser solicitadas por los 

mismos, esta debe ser la original y las que son utilizadas en el libro de ventas (copias) 

y las que quedan en la auditoria con las prefacturas.   

Los desgloses de facturas consisten principalmente en enumerar todas las 

facturas, para luego separar las que será enviadas a cuentas por cobrar solo con la 

factura original y una copia, junto con la prefactura y un soporte, donde conste que el 

cliente es de la empresa. Todos estos documentos son entregados a la encargada del 

mismo.  

Y las facturas sobrantes, también son separadas las originales de las copias; 

las primeras son archivadas en un sobre para cuando el cliente las solicite enviárselas 

por una agencia; y las segundas unas son guardadas en el libro de ventas, como 

soporte de la empresa que esos consumos fueron realizados y las otras se quedan en la 

auditoria con las prefacturas. 
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2.1.3 Relación de ventas de los Walk in, en el Departamento Recepción. 

Walk in, son todas aquellas personas que llegan directamente al hotel y 

solicitan una habitación en recepción.  

El departamento de auditoría de ingresos se encarga de realizar en un libro 

Excel, un listado de walk in, a través del directorio de huéspedes; en él se escribe el 

número de habitación, nombre y apellido, día de entrada y salida del cliente; así como  

también la tarifa y la cantidad de persona que ocupa la habitación y luego el nombre 

del recepcionista que efectúo el walk in.  

El Contrato Colectivo de la empresa Marina Bay, establece un 6% sobre la 

tarifa que paga el huésped por la primera noche, a los recepcionistas que atiendan al 

cliente sin reserva o por puerta. 

Al finalizar el listado se suman todas las tarifas; esta es sumada en dos sub 

totales, el primer sub total es el pago de la primera quincena y se cuenta desde el día 1  

al 15 y el segundo sub total es el correspondiente a la segunda quincena, es decir del 

día 16 al 31. La cantidad que da en los dos totales es multiplicada por el 6%  y luego 

dividida por la cantidad de recepcionistas. Es importante resaltar que los días son 

tomados al finalizar la estadía del cliente en el hotel. 

 Todos estos resultados son comparados con los obtenidos en la recepción del 

hotel para su posterior verificación; en dado caso de que los montos no coincidan, se 

tomará los de auditoría o se llegará  a un acuerdo con el gerente de recepción con 

respecto a los pagos de walk in. 

2.1.4 Cuadre diario final de auditoría. 

Terminada la verificación de toda la auditoría realizada a los movimientos y 

resúmenes de ventas de ese día; los datos obtenidos son vaciados en un libro de 
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Excel, con el propósito de comprobar que los ingresos coinciden con los movimientos 

y resolver cualquier error que se presente durante la operación. 

 Los resúmenes de ventas empleados en la auditoria, son obtenidos de los 

diversos servicios ofrecidos al cliente. Entre ellos están, Habitación, alimentos y 

bebidas, lavandería, teléfono, alquiler de salón y equipos, caja fuerte, entre otros. 

Los resultados del resumen de ventas suministrado por alimentos y bebidas, el 

cual se encuentra constituido por tres restaurantes (Canta Claro, Cubagua y 

Florencia), un lobby bar que tiene por nombre El Vitral y los servicios de banquetes y 

room service; son ingresados en el libro Excel de acuerdo al tipo de consumo 

realizado por el cliente (comida y bebida), luego los  resúmenes realizados tanto en la 

mañana como en la tarde son sumados para obtener un resultado diario.  

Posteriormente, los reporte de lavandería, servicio de telefonía, alquiler de 

salón y equipos, caja fuerte, entre otros, son vaciados en el mismo libro Excel en el 

que son plasmados los demás resultados. 

Después de realizar los resúmenes y los reportes de ventas, se procede con el 

trial balance que es un movimiento en el que se encuentran datos como las pensiones 

que no son más, que los desayunos incluidos, las ocupaciones de las habitaciones, la 

cantidad de huéspedes y el tipo de plan escogido por el cliente (pax). Estos datos son 

vaciados en el libro Excel, en el cual, las pensiones son multiplicadas por el costo de 

los desayunos, en este caso son setenta y cuatro bolívares (74,00 Bs); así mismo, las 

habitaciones son clasificadas de acuerdo a su ocupación, uso casa (house use) y 

complementarios.  

Al finalizar el trial balance, se  sigue con el vaciado de los datos presentes en 

el movimiento diario de caja en el libro Excel. Estos datos son  las transferencias 

efectuadas con tarjetas de débitos y créditos, efectivo (cash), planillas de depósitos 
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(depósitos aplicados), cuenta ciudad (transferencias de crédito o cuentas por cobrar), 

reembolsos (abono efectivo). 

Por último, el movimiento por concepto, es vaciado en el libro Excel para 

calcular los datos obtenidos ese día; en él se expresa el monto total de todas las 

habitaciones que se vendieron (habitaciones cargos, se calculan de la siguiente 

manera; habitaciones + late check out - desayunos incluidos y el 10% de los 

desayunos incluidos). 

Después se calcula en el libro de Excel para poder confirmar la entrada de 

datos, es necesario calcular la cuenta huésped de la siguiente manera con el 

movimiento por concepto, (total debito - total crédito + depósitos reservas - depósitos 

aplicados - cambio de habitación). Esta se refleja en la línea 48.  

 Consecutivamente calcular los resultados presentes en el libro, es necesario el 

monto del balance del huésped con el que se podrá deducir la diferencia cuenta 

huésped, la cual siempre debe quedar en cero. Éste resultado se expresa en la línea 

60. 

Concluida la entrada de datos, se procede a visualizar los ingresos presentes 

en libro Excel para confirmar que todas las operaciones fueron realizadas 

exitosamente. Para ello, es necesario el empleo de la siguiente fórmula en la sección 

de ingresos (total de debito - cambio de habitación- transferencia de cargos - 

desayunos facturados - 10% del desayuno facturados -  abonos).  

2.2 Departamento de Cuentas por Cobrar. 

Las cuentas por cobrar registran los aumentos y las disminuciones 

provenientes  de la venta de servicios prestados por la empresa los cuales son 

beneficiosos para la misma. Estos documentos o facturas  a créditos son manejados a 

través de programas que permiten llevar a cabo las operaciones satisfactoriamente. 
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2.2.1 Revisión y proceso contable de la facturas. 

Unas de las funciones más importantes de este departamento consiste en 

comparar las facturas originales con las prefacturas, éstas tienen que tener plasmado 

todos los servicios e ir acompañadas de los respectivos recibos del hotel Marina Bay; 

para así verificar que ambas contenga el mismo monto y que en la factura original se 

exprese que los servicios prestados son a crédito, con el propósito de posteriormente 

realizar el cobro al cliente. Luego estas facturas son revisadas junto con la planilla de 

city ledger es un movimiento donde refleja las cuentas por cobrar, para corroborar 

que tanto los datos del cliente como los de la empresa son los mismos 

Finalizado este proceso se ingresan todos los datos en un sistema 

administrativo llamado “Amindos Exe”, con la finalidad de registrar la información 

del aumento  de las cuentas por cobrar de la empresa en el sistema de la misma. Estos 

datos que se vacían en el sistema son: el número de la factura, el nombre del cliente, 

el número de la habitación, fecha de salida del cliente, los días de crédito para el 

vencimiento de la factura, que por lo general son treinta y un (31) días y el total del 

consumo que está reflejado en la factura. (Ver Figura Nº3). 

 

Figura Nº3   Proceso del Sistema Amindos Exe. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con datos suministrados por la empresa (2013). 
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 Después de plasmar toda la información en el sistema “Amindos Exe”, se 

procede a registrar en otro sistema llamado “Contabv”; éste es un sistema utilizado en 

el hotel solo por el personal contable y el gerente del departamento. En él se 

contempla el mes en el que se realizó la factura, el tipo de comprobante (cobranza, 

representado en el N° 03), concepto (a crédito), código de la cuentas 1.1.2.1.01.02 se 

le incluye el detalle que es el nombre de la empresa, cliente y numero de la 

habitación, numero de la factura y el monto es colocado por el debe, en la cuenta 

donde sale total de cobrar ese día 1.1.2.1.01.01 el detalle es a crédito, se suman todas 

las cuentas contenidas por el debe y el resultado arrojado son las cuentas por cobrar, 

siendo expresadas por el haber. (Ver Figura Nº4). 

Figura Nº4   Proceso del Sistema Contabv. 

Fuente: Elaboración propia con datos suministrados por la Empresa. 
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2.2.2 Elaboración de envíos de facturas. 

Terminado de ingresar todas las facturas en el sistema, se procede a realizar  

la elaboración de envió de la misma. Para ello, se saca una copia de la factura y la 

prefactura, los cuales son adjuntados a una carta realizada por la empresa y enviados 

en un sobre membretado con el logo de la empresa y colocarle los datos a donde va a 

ser enviados. Cuando una empresa es de otro estado, en el sobre se debe colocar datos 

como el nombre de la empresa, Registro de Información Fiscal (RIF), el nombre de la 

persona que lo va a recibir y el numero del local; éste es enviado a través de la 

empresa de envio M.R.W. Luego, se espera el aviso de la empresa con respecto a la 

llegada del sobre. 

2.3 Departamento de Reserva. 

 El departamento de reserva se encarga de recibir y manejar las solicitudes de 

reservación para la venta de habitaciones. Este departamento debe determinar la 

disponibilidad del hotel, para así cotizar las tarifas de las habitaciones, tomar la 

reservación del cliente y esperar la confirmación. 

2.3.1 Solicitud de reserva y cotizar tarifas. 

 La solicitud de reservación se puede realizar por cuatro tipos de medio de 

comunicación que son: teléfono, fax, correo electrónico (e-mail) e internet (revisión 

en línea). 

 Si la solicitud es vía telefónica, se le pregunta al cliente el día que se desea 

alojarse en el hotel, para comprobar la disponibilidad del mismo, también se debe 

preguntar la cantidad de personas que se hospedarán, para poder realizar la cotización 

de la tarifa. 

 Si el envío es  por medio de fax, correo electrónico ó internet, los clientes 

notifican  para quién es la reserva, la cantidad de personas que se hospedaran en el 

hotel, si hay niños las edades de éstos y la entrada y salida del cliente, para  luego 
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enviar una solicitud de reserva; la cual contiene, el nombre de la persona que desea la 

reserva, teléfono, fecha de entrada y salida, número de personas (adultos y niños), 

tipo de habitación, tarifa por noche, total de las noche por tarifa asignada y el total 

completo; por ejemplo 3 noches x  900,00 Bs = 2700,00 Bs. 

 Antes de cotizar la tarifa al cliente, el Asistente de Reserva debe saber la fecha 

de entrada y salida del mismo y la cantidad de personas que se alojaran por 

habitación; si es una persona particular, se debe dar una tarifa diferente a la 

Corporativa y a las de Agencias de Viajes. Cuando se tienen niños y son menores de 

5 años su estadía en hotel es gratis, los que están en edades comprendidas entre 6 y 10 

años pagan 80 Bs adicionales a la tarifa  y si son mayores de 11 años pagan como 

adulto. 

2.3.2 Confirmación de reservas. 

Luego de realizar los trámites para la reservación de la habitación, el cliente 

tiene que enviar una transferencia o deposito escaneado o por fax con la primera 

noche cancelada; en el caso de que sea temporada, se debe pagar un 50% de estadía 

para poder confirmar la reservación del cliente. 

Terminado este procedimiento, se ingresan en un sistema de reserva utilizada 

por la persona encarda del Área de Reservas, llamado “Data Master”, datos como: 

número de localizador, nombre y apellido del cliente, cédula de identidad, fecha de 

entrada y salida, tarifa; si fue confirmada la reserva, el  número de la transferencia o 

depósito (si es particular, corporativa o de agencia de viaje), cantidad de adultos y 

niños, banco donde se realizó la transferencia o depósito (comúnmente se utiliza el 

Banco Occidental de Descuento “B.O.D”), forma de pago, numero teléfono, tipo de 

huésped y tipo de plan (A.P= desayuno incluido). 

Después de ingresar todos los datos en el sistema, el asistente de reserva 

postea, antes de la llegada del cliente, la transferencia o depósito realizado por el 
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mismo. Estos posteos son enviados al Departamento de Contabilidad para que el 

contralor revise los depósitos. 

 

2.4 Departamento de Recepción. 

 

2.4.1 Aspectos generales del Departamento de Recepción. 

2.4.1.1 Definición del Departamento de Recepción 

La recepción de un hotel es el departamento encargado durante la llegada, la 

atención, la hospitalidad y despedida del cliente. Es el primer lugar donde el cliente 

tiene relación con los servicios ofrecidos por el hotel. 

La recepción consiste en coordinar, controlar y ofrecer los diferentes servicios 

al cliente durante la llegada, estadía y salida. 

2.4.1.2 Importancia del Departamento de Recepción. 

Es la tarjeta de presentación del hotel, es uno de los papeles más importante 

debido que representa un eje en la relación del huésped con el hotel, bien que está 

más en contacto con el cliente desde que llega, durante su estadía y hasta el momento 

de su salida. 

 Este departamento su importancia radica en el buen recibimiento, en un buen 

trato, que el huésped se sienta bien atendido y salga conforme con los servicios 

prestado por el hotel, por otra parte los empleados que laboran en la misma, deben 

tener la preparación y la educación para la atención de los clientes a la hora de su 

llegada y salida. 

 Entre las responsabilidades esenciales del Departamento de Recepción se 

encuentran las siguientes: 
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 Ventas de habitaciones y su posterior control de TV. 

 Asignación de habitación. 

 Atención al cliente. 

 Información y orientación. 

 Otorgamiento de llave con el número de habitación. 

 Registro de clientes. 

 Cobro de factura. 

 

2.4.1.3 Objetivos del departamento de recepción. 

El departamento de recepción del Hotel Marina Bay sus objetivos 

fundamentales son: 

 Cumplir el presupuesto del departamento. 

 Mantener la imagen del hotel y poseer un buen ambiente de trabajo. 

 Cumplir los objetivos de satisfacción al cliente. 

 Brindar la mayor información y servicios de manera correcta, eficaz y 

fiable estando siempre atentos a las necesidades del cliente. 

2.4.2 Procesos para el chequeo en el cambio de los turnos de trabajo. 

 Durante los cambio de cada turno de trabajo, de ninguna manera se impedirá 

el servicio y la calidad del mismo, las recepcionistas deben ubicarse uno al lado del 

otro, sin afectar a los clientes. El cambio se tiene que realizar con toda discreción. 

El turno saliente no se puede marchar hasta que llegue su compañero que lo va 

a relevar y se efectué el cambio de turno, este cumplimiento es obligatorio para todo 

el personal que labora en cada departamento. 
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En todos los asuntos, es importante la actualización  en cada turno la 

notificación correspondiente en el libro de novedades, donde se le informa al turno 

entrante lo realizado y pendiente para darle seguimiento. 

Posteriormente a la entrega y recibo de cada turno, los recepcionistas debe 

tomar en consideración los siguientes puntos: 

 Que exista suficiente material en cuanto a los artículos de oficina. 

(hojas blancas, lapiceros, clip, grapas, pega de barra, etc.) 

 Verificar por el sistema el estado de ocupación. 

 Chequear en el libro de novedades u hoja de trabajo diario, las 

novedades pendientes de solución del turno saliente para darle 

seguimiento. 

 Se anota en el libro de novedades en el espacio correspondiente al 

turno, los datos de la persona que está entregando el turno, de igual 

manera debe hacerlo la persona que está recibiendo el turno. 

 Realizar el inventario de los brazaletes, revisando el correlativo. 

 Cada turno es responsable de dar entrada en el sistema a los clientes 

que hayan llegado en su turno, no dejando pendientes para el turno 

entrante, al cliente. 

 

2.4.2.1 Actividades específicas realizadas en el recibo y durante cada 

turno de trabajo. 

El hotel Marina Bay, cuenta en su Área de Recepción con tres (3) turnos, los 

cuales poseen diversas actividades a realizar y que se describen a continuación: 

Turno de la mañana: 

 Entregar los reportes realizados del día anterior al gerente del 

departamento de Contraloría. 
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 Chequear el listado de llegadas y el listado de salidas del huésped. 

 Chequear el listado de llegadas del día anterior para detectar las 

reservaciones no presentadas (No Show). 

 Bloquear las habitaciones que se asignaran a las llegadas del día, 

teniendo en cuenta los clientes Vip, grupos, camas adicionales, 

habitaciones reportadas fueras de servicio y otras especificaciones. 

 Informar a los departamentos implicados los cambios de habitaciones, 

sus causas, las prorrogas o salidas imprevista. Además deberá hacerle 

seguimientos a estas novedades. 

 Conciliar con el departamento de ama de Llaves las habitaciones en el 

reporte de las 10:00 am y la 11:00 am. 

 Efectuar la salidas “check out” a los huéspedes que termina su estadía 

en el hotel que es a la 12:00 pm 

 Contactar a los clientes que tenían salida prevista y que no se han 

presentado en recepción, para definir cómo actuar en ese caso. 

Turno de la tarde: 

 Efectuar la entrada “check in” a los clientes a las 3:00 pm. 

 Conciliar con Ama de Llaves el reporte de habitaciones de las 4:00 pm 

y 11:00 pm. 

 Imprimir y entregar el reporte de habitaciones para el departamento de 

seguridad con el fin de saber las personas que se hospedan en el hotel. 

 Preparar el cierre del día. (cierre de la máquina de facturas fiscal, 

cierre de los puntos de venta) 

Turno de la noche: 

 Archivar las tarjetas de registro de los huéspedes de las salidas del día 

siguiente, en el rack número. 

 Archivar los documentos de trabajo del día. 
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 Actualizar los reporte de producción y punto de venta. 

 Conciliar con el departamento de ama de llaves las habitaciones en el 

reporte de las 12:00 pm y la 1:00 pm. 

 Preparar el listado de llegadas y el de salidas. 

 Revisar el sistema el porcentaje de llegadas. 

2.4.3 Libro de novedades. 

El libro de novedades, consiste en un cuaderno de información en el que 

durante cada recepcionista tiene el deber de notificar las novedades que se 

presentaron en ese día, donde puede comunicar al otro compañero de turno lo que 

sucedió en su tiempo. 

 Este libro contiene el turno del recepcionista, nombre y apellido, la fecha y 

hora por ejemplo: 

 

Turno I: Mayerlin Vásquez. 

Fecha: DD/MM/AA 

Hora: 7:00 am  

Este libro lleva un control de todas las novedades que pasan durante un turno 

de trabajo, y el trabajador debe reflejar un registro de las mismas para mantener 

informado al siguiente turno entrante. 

 

2.4.4 Proceso de entrada de los clientes “Check in”. 

El proceso de “Check in” comienza con la llegada del cliente al hotel, bien sea 

por grupos de eventos o turistas individuales, con o sin reserva. Independientemente 
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las personas que tenga contacto con él: el botones o el recepcionista debe darle la más 

cordial bienvenida y atender sus requerimientos. 

En el momento que llegue el cliente al mostrador el recepcionista debe 

explicar la facilidades del hotel, antes de entregarle las llaves al botones, 

inmediatamente se llama al botones para llevarle las maletas al cliente a la habitación; 

el huésped puede hacer uso de los servicios de las instalaciones de acuerdo el plan de 

alojamiento. En caso de realizar alojamientos grupales se debe trabajar 

organizadamente para poder evitar demoras e incomodidades al cliente. 

El hotel establece como horario para el proceso de “Check in” a las 15:00 pm 

y el “Check out” a la 12:00 pm. Para un margen de tiempo para acondicionamiento de 

las habitaciones por parte del departamento de ama de llaves, esta es unas de las 

normas del hotel. 

2.4.4.1 Llegada de los clientes “Check in”. 

 A la llegada del cliente del hotel se procede de la siguiente manera: 

1. Saludo dependiendo de la hora. (Buenos días, Buenas tardes o Buenas 

noches). 

2. Verificar los datos del cliente si posee reserva y si no tiene reserva se le 

asignara habitación de acuerdo a la disponibilidad. 

3. Registrar al cliente e indicarle donde debe firmar la tarjeta de registro. 

4. Definir la forma de pago. 

5. Asignación de habitación. 

6. Entregarle las llaves y el control del TV al botones para que le de entrada al 

cliente a la habitación. 

7. Ingresar los datos del cliente en el sistema del hotel. 

8. Desearle feliz estadía. 



29 
  

Si el cliente no tiene reserva (Walk in); el podrá  consultar los servicios y tarifas, 

si le favorece se podrá alojar, se le realizará el  “check in”  inmediatamente. 

 2.4.5 Fases y proceso de la salida del cliente “Check out”. 

El proceso de “Check out” cuando el cliente está a punto de salir, después de 

dejar libre la habitación debe entregar la llave en recepción y pedir la cuenta para 

pagar los servicios ofrecidos en su estadía, es en ese momento cuando se mantiene el 

último contacto del huésped con el hotel. 

 Antes de que el cliente llegue a la recepción para realizar su Check out, el 

recepcionista deberá: 

 Verificar las salidas previstas para ese día. 

 Revisar las prefacturas que están ubicado en el rack numérico y 

comprobar el nombre del huésped que se aloja en el hotel y por ultimo 

confirmar el monto. 

Llegada del cliente a la recepción: 

 Se debe tener toda la documentación correspondiente de la habitación 

saliente, (tarjeta de registro, soporte de los pagos por los servicios 

ofertados, entre otros). 

 Se le solicitad al cliente la llave y el control de la TV, si no lo tiene a 

la mano, subirá con él un oficial de seguridad nuevamente a la 

habitación. 

 Se imprime la prefactura y darle la salida a la habitación en el sistema 

del hotel. 

  Indicarle la cuenta al cliente de los últimos gastos  realizados y cobro 

de la cuenta. 

 Entrega de la factura al cliente, desearle un feliz viaje y un pronto 

regreso. 
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Después que el cliente se marcha: 

 Se coloca las llaves en su lugar correspondiente. 

 Unir la factura, la prefactura, tarjeta de registro y de último los 

consumos. 

 Archivar toda la documentación de las salidas de los clientes en un 

cajón para después ser entregado al departamento de contraloría 

(auditoria de ingreso). 

2.4.6 Cierre de turno (caja). 

El reporte de venta es un documento que se entrega a diario al Departamento 

de Contraloría, en el cual se refleja todos los movimientos y cobros y facturaciones 

realizado durante el turno de trabajo. 

Este Reporte de Ventas es una hoja principal con todas las transacciones 

realizadas durante cada turno de trabajo, esta debe tener detalladamente el monto, la 

forma de pago, la fecha, nombre del recepcionista, el turno que desempeño en su 

labor de trabajo; esto tiene que estar acompañado con los soporte de pago realizados 

por los puntos de venta y en efectivos, tiene que cubrir el monto de las facturas, 

también debe estar reflejado en el reporte X (reporte de caja) y Z (cierre de caja) de la 

maquina fiscal, de igual manera, en los movimientos con los otros reportes y el cierre 

de este de diferentes puntos de ventas. 

Estos reportes en conjunto con todos los movimientos y sin faltar el reporte 

del departamento de ama de llaves (reporte de habitación), se deben entregar al área 

de contraloría en la mañana cuando llega el contralor. 
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2.5  Departamento de Recursos Humanos. 

La Administración del personal como especialidad de la administración de 

empresa se reconoce como un área interdisciplinar, y tiene como objeto de estudio y 

de acción la administración de las personas vinculadas directas o indirectas de una 

empresa, a partir de la búsqueda de una coherencia cultural mínima en su dimensión 

laboral. 

El Gestión de Recursos Humanos, proceso de ayudar a los empleados a 

alcanzar un nivel de desempeño y una calidad de conducta personal y social que 

cubra sus necesidades. Este también se dedica en analizar, elegir, contractar, formar y 

retener a los trabajadores de la empresa. 

2.5.1 Importancia del Departamento de Recursos Humanos. 

 El departamento de Recursos Humanos (RRHH) es una de las principales 

áreas administrativa de una organización, realizando las actividades básicas para el 

desempeño  eficiente del personal laboral. 

 El principal objetivo es contribuir la productividad del personal de la empresa 

de forma responsable, manteniéndolos beneficios establecidos por el gerente general 

y la parte administrativa, aplicado las normas legales correspondientes, (Ley 

Orgánica del Trabajo, los Trabajadores y  las Trabajadoras (LOTTT) y sus 

reglamentos, Seguro Social Obligatorio, Contrato Laboral, Reglamento Interno, 

INCES, Ley Orgánica de Prevención,  Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo 

(LOPYMAT), entre otros). 

 El encargado del Departamento RRHH se encarga de funciones 

fundamentales, que son de gran importancia en el desarrollo de las actividades de la 

empresa en relación con aumentar la fuerza laboral, entre las principales funciones 

desempeñadas en el cargo y aplicadas en el Hotel Marina Bay, se encuentra las 

siguientes: 
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 Conocer las obligaciones legales y organizacionales para el manejo de 

personal. 

 Elaborar políticas de la empresa basadas en valores y objetivos. 

 Preparar la información necesaria para el ingreso de personal (ingreso al 

Seguro Social Obligatorio, apertura de cuenta, contrato, planilla solicitud de 

empleo, uniformes, entre otros).  

 Archivar y crear expediente de cada trabajador de la empresa, con la 

información establecida según  el patrón, manteniendo orden y actualización 

constante. 

 Hacer proceso de síntesis e incorporación de nuevo personal a la empresa. 

 Realizar las evaluaciones de desempeño del personal. 

 Manejar convenios, demandas conjuntamente con el asesor laboral de la 

empresa. 

 Elaborar la nómina. 

 Revisar todas las deducciones  de los diferentes conceptos a aplicar en cada 

nómina. 

 Elaborar mensualmente la relación y solicitud de pago de las obligaciones 

sociales. 

 Mantener contacto permanente con todo el personal de la empresa, con el fin 

de conocer a fondo los problemas y tratar de darle solución en forma seguida. 

 Asistir a todos los Supervisores y Jefes en las acciones a tomar, dentro de una 

administración procedente del Recurso Humano. 

 Coordinar con el departamento de contraloría, los eventos para el personal.  

 Calcular y preparar vacaciones, liquidaciones, recibos de pago, utilidades, 

antigüedad e histórico de sueldos, entre otros. 

 Preparar, controlar los ingresos y retiros del, Seguro Social Obligatorio, 

INCES, Fondo de Ahorro Obligatorio para la Vivienda (FAOV), una vez 

ingresado el trabajador. 
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 Preparar relaciones para el pago de Seguro Social Obligatorio (mensual), 

INCES (trimestral) y FAOV (mensual). 

 Realizar cualquier otra actividad que surja de la dinámica del desempeño de 

las funciones. 

2.5.2 Elaboración de nóminas. 

Las leyes venezolanas indica la remuneración devengada por el trabajador en 

forma regular y permanente por las prestaciones de sus servicios desempeñados 

dentro de una empresa. 

Existen diferentes maneras de cancelar el salario de acuerdo a la política de 

cada empresa tomando en cuenta el tipo de cargo, bien sea fijo o por contracto, entre 

otros. 

Lauro  Soto, economista del Banco Central (2004), México nos expresa: 

Es una lista conformada, por el conjunto de trabajadores a 

los cuales se les va a remunerar por los servicios que estos 

le prestan al patrono, que permite de una manera 

ordenada, realizar el pago de sueldos o salarios a los 

trabajadores, así como proporcionar información contable 

y estadística, tanto para la empresa como para el ente 

encargado de regular las relaciones laborales. 

 

En el hotel Marina Bay, la cantidad de los trabajadores que labora en la 

empresa son fijos, gozan de todos los beneficios señalados por la Ley Orgánica del 

Trabajo, los Trabadores y las Trabajadoras (LOTTT, 2012) , incluyendo todas las 

asignaciones y deducciones aplicados en un lapso determinado de quince días, 

tomando en cuenta que cada mes de trabajo se divide en dos pagos quincenales; el 

cálculo de estos beneficios se genera de un horario que realiza cada departamento 

donde se especifica los días libres,  la hora de labor de cada empleado; y la planilla de 

asistencia donde se refleja la cantidad de trabajadores por departamento. Para realizar 
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la pre-nomina se calcula por formula matemáticas principalmente se suman o restan 

las asignaciones y deducciones hasta obtener el total de pago a cada empleado de la 

empresa. 

El proceso para la elaboración de nómina empieza con el cálculo de las 

variaciones, para esto el jefe y la secretaria de RRHH se apoyan en una hoja de 

fórmula contiene cálculos pertenecientes a las jornadas nocturnas, redobles, domingos 

trabajados, días libres trabajados, hora extra y si esta en el mes los días feriados. 

 También se requiere que los jefes de cada departamento que le preste la 

colaboración con las variaciones realizadas por ellos mismo para ver si coinciden con 

el área de RRHH, después se revisa la asistencias y la hoja de aviso a puerta control 

que debe estar explicados lo que sucede en la labor de trabajo de cada empleado; 

incluido en el lapso de la nómina se debe destacar que por la política de la empresa 

los cortes de nóminas son los días 10 y 25 de cada mes, estando las quincenas 

comprendidas desde el 11 hasta el 25 y del 26 hasta el 10. 

Las variaciones de nomina empleados  son asignaciones o deducciones entre 

ellas están: 

 PNR: permiso no remunerado. 

 DLT: día libre no trabajado. 

 HEN: horas extras nocturnas que se paga después de la 7:00 pm hasta 7:00 

am. 

 HED: horas extras diurnas que se paga desde las 8:00 am hasta la 7:00 pm. 

 RCP: recuperativo se paga. 

 Falta: se descuenta ese día que no laboro. 

 HNT: horas no trabajadas si tiene un justificativo se le paga si no, no se paga. 

Estas son algunas de la variaciones que se vacía en una hoja de formulas para 

llegar al pago de cada empleado. 
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2.5.3 Asignaciones establecidas por la ley. 

Para la elaboración de la pre-nomina se observa dos elementos primordiales 

en el cálculo de pago de cada empleado por los servicios prestados, las asignaciones o 

cargos a favor y las deducciones o cargos por deducir (descontar); de acuerdo a lo 

establecido en la LOTTT, igualmente el sueldo base de la quincena acordado con la 

empresa y el empleado por el cargo que desempeña; se debe sumar todos los 

beneficios obtenidos o ganados por el cumplimiento de su labor que varían entre las 

horas extras, bonos nocturnos, domingos y feriados, estos serán descritos a 

continuación tomando en cuenta las formulas y los elementos con que se obtiene lo 

resultados correctos que beneficie al empleado. 

 

2.5.3.1 Domingos y Feriados. 

Como lo señala la ley donde todos los días son hábiles para el cumplimiento 

de las jornadas laborales a excepción de los días domingos y feriados Según  se 

establece en el reglamento de la LOTTT, estos días no son laborales, sin embargo, la 

posibilidad de convenio al cargo desempeñado por el empleado, en el cual este debe 

cumplir su jornada laboral si se lo merece. 

Esta aplicación especifica, se refleja claramente en el cálculo de la quincena 

de un trabajador; ahora se debe pagar un extra y de igual manera el pago de su 

jornada de trabajo. Estos días feriados o no laborales, la Ley Orgánica del Trabajo, 

Los Trabajadores y Trabajadoras, (Art: 184). Establece: 

Son días feriados, a los efectos de esta ley los Domingos, 

el 1º de Enero,  Lunes y Martes de Carnaval; el Jueves y 

Viernes Santos; el 1º de Mayo y el 24 y 25 y el 31 de 

Diciembre; los señalados en la Ley de Fiestas Nacionales; 

y los que se hagan declarado o se declaren festivos por el 

Gobierno Nacional, por los estados o por los Municipios, 

hasta un límite total de 3 por años. 
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En el momento de que se realiza el cálculo del pre-nomina en la empresa, se 

toma de base la asistencia, lo que refleja la Ley Orgánica del Trabajo, los trabajadores 

y las trabajadoras, (Art: 120). Refleja: “cuando un trabajador o una trabajadora preste 

servicio en día feriados tendrá derecho al salario correspondiente a ese dia y además 

al que le corresponda por razón del trabajo realizado, calculado con recargo del 

cincuenta por ciento sobre el salario normal”. 

Ejemplo: Ruth Velásquez, es recepcionista en la empresa Hotel Marina Bay, 

por motivo de horario le toco cumplir su labor de trabajo los días feriados que son 

jueves y viernes Santos más un Domingo de su quincena, en aquel momento su 

salario era 1.700,00 Bs / 30 días del mes = el salario normal por día (56,66 Bs diario). 

El recargo por cada día feriado será el 50% sobre su sueldo diario; es decir; 56,66Bs / 

2 =28,33 Bs. Entonces 56,66 Bs + 28,33 Bs = 84,99 Bs * 3 días = 254,98 Bs el total a 

pagar por los 03 días feriados laborables.  

2.5.4 Deducciones establecidas por la ley. 

 Una vez terminado de calcular el total bruto a pagar, a cada trabajador, debido 

a su periodo de cumplimiento laboral con la empresa, tomando en cuenta como  base  

una quincena, se le deducirán las devengaciones establecida por LOTTT, a través; de 

una formulas matemáticas  o porcentajes, que legalizan y asegura el futuro de cada 

uno de los empleados de la empresa; un vez culminado el periodo laboral en el 

transcurso de su vida, las deducciones que según las políticas del Hotel Marina Bay , 

Incluye; el Seguro Social, Aporte de Paro Forzoso, Fondos de Ahorro de Vivienda 

FAOV, INCES, sin embargo, otras empresas pueden tener diferentes deducciones 

como el Seguro privado y Funeraria, aquellas que no están escritas en ninguna 

aplican deducciones. 
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2.5.4.1 Seguro Social Obligatorio 

 Es una  deducción mensual, que resguarda de manera obligatoria, la Ley del 

Seguro Social el (Art: 2) estable “están protegidos por el Seguro Social Obligatorio, 

las trabajadoras y los trabajadores permanentes bajo la dependencia de una 

empleadora o empleador, sea que preste servicio en el medio urbano o rural y sea cual 

fuera el monto de su salario”. Para la cotización financiera del Seguro Social 

obligatorio en el (Art: 67) expresa; “la parte de cotización que corresponderá a la 

asegurada o asegurado será al iniciarse la aplicación de esta ley; de un  cuatro por 

ciento (4%) del salario señalado en el artículo anterior”;  decía que la empresa 

dependiendo la clasificación de riesgo con un aporte aproximado del 9% a 11% sobre 

el salario del empleado. 

 Además, la fórmula para determinar el monto; que se le descuenta al 

trabajador sobre su salario base es el siguiente: 

 (Sueldo * 12 meses / 52 semanas laborales del año) * (% retención SSO * 

Nro. lunes del mes). 

 Ejemplo: un stewards gana 1.646,00 Bs, para el mes de febrero del 2013; 

determinar cuánto se le debe descontar del Seguro Social Obligatorio. 

 1.646,00 Bs * 12 meses / 52 = 379,85 Bs * 4% = 15,19 Bs * 4 lunes = 60,76 

Bs. Este es el monto que se le descuenta mensual por nomina al empleado. 

2.5.4.2 Aporte Paro Forzoso. 

 Es igual, a la deducción del capítulo punto se le descuenta al empleado de 

forma mensual el aporte de paro forzoso; este va en unión con la facturación del 

Seguro Social Obligatorio, es un beneficio el cual todo trabajador tiene derecho, 

desde un aprendiz, contratado, hasta el trabajador fijo.  

 La Ley del Régimen Prestacional de Empleo, (Art: 29) dice lo Siguiente; 
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Los empleadores o empleadoras que contraten uno o más 

trabajadores, trabajadoras o aprendices, 

independientemente de la forma o términos del contrato o 

relación de trabajo, están obligados a afiliarlos dentro de 

los primeros tres días hábiles siguientes al inicio de la 

relación laboral, en el Sistema de Seguridad Social y a 

cotizar al Régimen Prestacional de Empleo. 

 Esta deducción se calcula igual, que el anterior punto Descontándole al 

trabajador el 4% del salario base para el Aporte Paro Forzoso; establecido en la Ley 

del Seguro Social Obligatorio. 

 Se Calcula de la siguiente manera: (Sueldo * 12 meses / 52 semanas laborales 

del año) * (% retención SPF * Nro. lunes del mes). 

2.5.4.3 Fondo de Ahorro Obligatorio para la Vivienda (FAOV) 

 El ahorro habitacional obligatorio fue establecido en la Ley de Política 

Habitacional (LPH) como un instrumento para satisfacer la necesidades de vivienda 

existente en Venezuela por medio de créditos habitacionales. 

 La Ley de Política Habitacional, (Art: 18)  se establece;  

El ahorro habitacional obligatorio constituido por los 

portes que mensualmente deberán efectuar los empleados 

y obreros y empleadores o patronos tanto el sector público 

como el sector privado, en Instituciones Hipotecarias 

regida por la Ley General de Bancos y otras Instituciones 

Financieras y por la Ley del Sistema Nacional de Ahorro y 

Préstamo. 

 El cálculo de los aportes para la Ley de Política Habitacional (LPH); es muy 

simple, el aporte por los empleados y obreros es de un por ciento (1%) del sueldo base 

mensual y el aporte de la empresa es de dos por ciento (2%) del mismo monto. 
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 Se calcula; por medio de la siguiente fórmula: (Sueldo base mensual * 1%) / 2 

= Aporte mensual LPH los empleados y obreros; (Sueldo base mensual * 2%) / 2 = 

Aporte mensual PLH por la empresa. 

 Ejemplo: si el Jefe de Lavandería cobra mensual 2.000Bs * 1% del sueldo  / 2 

= 10Bs es el  aporte mensual para LPH del trabajador y la empresa realiza un aporte de 

la siguiente forma; el empleado le pagan 2.000Bs * 2% del sueldo / 2 = 20,00 Bs que 

aporta la empresa por ese trabajador hacia LPH. 

2.5.4.4 Instituto Nacional de Capacitación Educativa (INCE). 

El Instituto Nacional de capacitación Educativa (INCE), existe para mejorar 

las condiciones de vida, este órgano autónomo es dedicado a la juventud, es un aporte  

para enriquecer el plan de desarrollo de la nación. 

 La Ley del Instituto de Cooperación Educativa, (Art: 3) tiene como finalidad; 

Organiza, desarrollar y fomentar, con la cooperación de 

los patrones o empleadores y del resto de los sectores 

productivo del país, el aprendizaje de los adolecentes y 

jóvenes trabajadores mediante la instauración y 

mantenimiento de Escuelas Especial como Centro de 

Formación y Capacitación, y de programas de prácticas 

dentro de la empresa.- 

El cálculo, es de la siguiente forma: (Sueldo de los trabajadores) * (3 meses) / 

(2%) = Aporte trimestre. 

Ejemplo: un trabajador que tiene como cargo mesonero la empresa le paga 

mensual; 775,00 Bs. * 3 meses = 2.325,00Bs. / 2% = 46,50 Bs. Aporte trimestral. 

2.5.5 Control de asistencia y distribución de horario. 

El departamento de recursos humanos, unas de sus funciones fundamentales, 

consiste en elaborar y llevar los formatos de control de asistencia al departamento de 
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Seguridad Time Keeper); que consiste en llevar un control de la hora de llegada y 

salida de los empleado que laboran en la empresa 

Los formatos de control de asistencia, contiene lo siguiente información del 

trabajador; cargo, hora de llegada y salida seguida de su firma, las planillas son 

recogidas por el departamento de seguridad, posteriormente para ser enviadas a la 

oficina de recursos humanos, para la revisión, verificación y proceder a ejecutar la  

elaboración de la pre-nomina de acuerdo con la información reflejada. La empresa su 

política es trabajar con horarios rotativos para el personal de operaciones; recepción, 

restaurante, seguridades mantenimiento entre otros. El jefe del departamento de 

recursos humanos tienes que estar al tanto de la entrada y salida del personal de la 

empresa, para que al momento de la elaboración de nominas, saber las variaciones de 

los empleados y hacer los ajustes necesarios. 

 Los horarios son diseñados por cada uno de los jefes de departamento, 

ejemplo; uno de los que realiza mas horario es el Jefe de Alimentos y Bebidas que se 

encarga de las siguientes áreas; cajeros departamentales, Cocineros, Mesoneros y 

Azafatas, Stewards y otros departamentos como de Recepción, Contraloría, Ama de 

Llaves, Mantenimiento y Seguridad; los horarios se elaboran semanalmente y se le 

envían copias firmadas al Departamento de Recursos Humanos que el jefe debe 

realizar el mismo procedimiento y después, al área de seguridad tienes que hacer el 

mismo proceso, éste se quedara con una copia para llevar un control del personal; en 

seguida se le entregan dos copias a Recursos Humanos una es para la cartelera 

informativa y la otra para registrar cuando se realice las nóminas y cada departamento 

debe tener un horario actualizado en su cartelera informativa para que los empleados 

se mantengan enterado del horario a cumplir en su jornada de trabajo semanal.  
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2.5.6 Actualización de expediente 

Los expedientes son documentos que donde se incorpora la vida 

administrativa del personal de la empresa. Incluye información personales del 

empleado tales como: historial, certificados, informes, nombramientos, entre otros. 

Unos de los primeros pasos para conformar un expediente de un personal 

nuevo de la empresa, es mediante la consignación de los siguientes requisitos: 

 Fotos tipo carnet. 

 Fotocopia de la Cedula de Identidad. 

  Fotocopia Rif actualizado. 

 Fotocopia de inscripción militar. 

 Certificado de salud vigente, (original). 

Estos documentos se archivan en una carpeta marrón tipo oficio con el nombre 

del empleado y el cargo que se le ha fijado con otros requisitos que la empresa le 

consigna tales como:  

 Notificación de ingreso. 

 Currículo. 

 Hoja de vida. 

 Entrevista de empleo. 

 Reglamento interno. 

 Riesgos potenciales dependiendo del cargo. 

La carpeta lleva todos los documentos arreglados y por último se traslada a él 

archivador. 

Los empleados que tienen años en la empresa (fijos); a ellos se les realizan las 

actualizaciones de expediente, en efecto de modificar los documentos por orden 

cronológico desde el año que ingreso el trabajador hasta este periodo que va pasando. 
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CAPÍTULO III. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

CONCLUSIÓN 

 De acuerdo a lo expuesto anteriormente y la observación directa durante el 

periodo de pasantía con una duración de 360 horas en el hotel Marina Bay; en los 

departamento de contraloría, recepción y recursos humanos y posteriormente se 

analizo la estructura organizativa de la empresa, las actividades y procedimientos de 

cada una de las áreas nombradas anterior; se llego a la siguiente conclusión. 

 El Hotel Marina Bay cuenta con características competitivas suficientes para 

cubrir cualquier demanda turística; ofreciendo alojamiento, alimento y bebida, 

atención personalizada dentro un ambiente de confort y elegancia, entre otros. 

 

 El Hotel cuenta con diversos tipos de recreaciones adyacentes al mismo, tanto 

para personas mayores como jóvenes de las cuales se puede mencionar el 

“Casino Sol”, centros comerciales que está situado cerca del centro de 

Porlamar, a la vez tiene acceso a la playa “Caracola”. Siendo esto beneficioso 

para el hotel puesto que atrae más clientes, lo cual resulta atractivo para la 

escogencia de este hotel. 

 

 La empresa tiene un personal con un buen nivel de instrucción académica en 

el departamento de administración, con experiencia en este campo laboral, 

para obtener un eficiente funcionamiento en cuanto a la realización de sus 

funciones. 

 

 Cumple con todas las normas establecidas por la Ley Orgánica de Trabajo, los 

Trabajadores y las Trabajadoras, Ley Orgánica de Turismo y así como con 
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políticas establecidas en el reglamento interno de la empresa para el buen 

funcionamiento del hotel Marina  Bay. 

 

 Todas las áreas que conforman los departamentos administrativos y 

operativos son de gran importancia dentro del hotel, los mismos mantienen 

una buena relación con los empleados que laboran en la empresa logrando una 

satisfacción en los clientes en cuanto al trato. 

 

 El departamento de Recepción brinda un servicio acorde a los huéspedes 

durante su llegada, estadía y salida. 
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RECOMENDACIONES. 

A través de la experiencia obtenida durante el proceso de pasantías en el hotel 

Marina Bay en los departamentos de Contraloría, Recepción y Recursos Humanos, se 

sugieren las siguientes recomendaciones para mejorar la el desarrollo de las 

actividades: 

 Implantar un sistema contable en el departamento de contraloría para 

solventar los inconvenientes presentados en el desarrollo de las funciones a fin 

de evitar retrasos. 

 

 Incorporar una persona que se encargue de la central telefónica; para 

disminuir el trabajo a los recepcionistas evitando incomodidades con los 

clientes. 

 

 Incentivar al personal que labora en la empresa; con actividades recreativas, 

talleres, entre otros de manera tal que se le pueda ofrecer una mejor calidad de 

servicio y atención a los clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



45 
  

REFERENCIAS. 

 Ley Orgánica de Trabajo, las Trabajadoras y trabajadores; Gaceta oficial Nº 

6.076, Caracas, 07 de Mayo de 2012. 

 Ley del Régimen Prestacional de Empleo; Gaceta oficial Nº 38.281, 27 de 

Septiembre del 2005. 

 Ley del Seguro Social; Decretado Nº 6.266, 31 de Mayo del 2008. 

  Ley de Política Habitacional; Gaceta oficial Nº 4.659, 15 de Diciembre 1993. 

 Reglamento de la Ley sobre el Instituto Nacional de Cooperación Educativa 

(INCE); Gaceta oficial Nº 37.809, 3 de Noviembre del 2003. 

 Fred, D. La Gerencia Estratégica; Editorial Leyis, México 1997. 

 Lauro, S. Economista del Banco Central, México 2004. 

 Luis Di, M. Manual Práctico de Recepción Hotelera; Editorial Trillas, México 

1999. 

 Miguel Luckie, G. Contabilidad Hotelera; Editorial Trillas, México 1999. 

 Diccionario Larousse, Enciclopédico (1998). 

Actividad Económica del estado Nueva Esparta. [Pagina web en línea] 

Disponible en: http://www.venezuelatuya.com/estados/nuevaesparta.htmPrimera 

edición 2007. [Consulta: Marzo, 18 del 2013] 

 

 

 

http://www.venezuelatuya.com/estados/nuevaesparta.htm


46 
  

GLOSARIO. 

 Asignación: decisión por la cual se determina que una cosa le corresponde a 

una persona. 

 Auditoria: se llama con el término de auditoría a aquella revisión e 

inspección que un profesional capacitado para tal menester, llevará a cabo 

respecto de la contabilidad de una empresa. 

 Check in: proceso de entrada al huésped. 

 Check out: proceso de entrega de habitación por parte del huésped. 

 Confirmación: proceso mediante el cual el hotel notica a la agencia de viajes 

que el servicio solicitado está disponible. 

 Deducción: Acción y efecto  de deducir, derivación, acción de sacar una cosa 

de otra o parte de ella.  

 Excel: programa de la compañía Microsoft Office, para la realización de 

tablas y tabulaciones. 

 Factura: documento que registra la venta de los servicios que han sido 

vendidos. 

 Localizador: código que ayudan a identificar un boleto emitido con los 

respectivos datos del servicio solicitado. 

 Pax: término empleado por la empresa turística para designar personas, 

pasajeros o huésped 

 Recepción:  es el departamento encargado durante la llegada, la atención, la 

hospitalidad y despedida del cliente.. 

 Verificación: acción de verificar, probar si una cosa es verdadera.
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Anexo Nº 1 Estructura física. 

 

 

 

 

 

 

 

ÁREA DE LA RECEPCIÓN AREA DE LOBBY 

RESTAURANTES 
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AREA DE PISCINAS 

HABITACIÓN 
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Anexo Nº 2 Reporte de ventas Restaurante. 
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Anexo Nº 3 Reporte de Habitación. 
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Anexo Nº 4 Ingresos de lavandería del mes de Febrero. 

 

 

 

  

     
     
     
     

 

RELACION PAGO 10%  ING. 
LAVANDERIA 

  
 

MES FEBRERO 2013 
   

     

 

INGRESOS 
LAVANDERIA: 

 
3.420,00 

 
     
   

342,00 
 

     0389 Reina Colmenares 
 

85,50 
 8405 Erminia Rivera  

 
85,50 

 8295 Jesús Marcano 
 

85,50 
 8522 Manuel Achundia 

 
85,50 

 
     
   

342,00 
 

     
     
     
     

 

Auditoria Ingresos             Contralor General               Recursos 
Humanos 

     



53 
  

Anexo N º 5 Listado de walk in. 

 

 

   
  

LISTADO DE  WALK IN MARZO-2013 (1 al 15) 
 

HAB NOMBRE 
 
APELLIDOS 

 

IN OUT TARIFA PAX RECEPCION 

2222 JESUS GONZALEZ 01/03/2013 01/03/2013 890,00 1 QUINTERO 

1317 CESAR GALEANO 22/02/2013 01/03/2013 1190,00 2 DE HOYOS 

2419 XU DUOPING 01/03/2013 01/03/2013 1190,00 2 QUINTERO 

1003 ARIANI MEDINA 27/02/2013 01/03/2013 1190,00 2 DE HOYOS 

1217 ROHONDD LOENZO 27/02/2013 01/03/2013 890,00 1 DE HOYOS 

2403 REINA GEDEON 28/02/2013 01/03/2013 1190,00 2 MAYERLIN 

1111 JORGE DO SANTOS 01/03/2013 01/03/2013 1190,00 2 QUINTERO 

2401 OSMARY ARZOLA 28/02/2013 02/03/2013 1190,00 2 DE HOYOS 

1301 JESUS TORRES 02/03/2013 03/03/2013 890,00 1 QUINTERO 

    
sub total 1 67660,00 

  

    
sub total 2 0,00 

  

     
67660,00 

  

        

 
total 1 67.660,00 por 6% 4.059,60 

  

 
total 2 0,00 por 6% 0,00 

  

        

        
código recepción  total 1-15 total 16-31 

 

total a 
pagar  

  
8247 

Elvia de 
Hoyos 676,60 0,00 

 
676,60 

  

        
8148 

Miguel 
Orsoni 676,60 0,00 

 
676,60 

  

        
8377 

Ruth 
Marcano 676,60 0,00 

 
676,60 

  

        
0283 

Isvellys 
Silva 676,60 0,00 

 
676,60 

  

        
0441 

Senovia 
flores 676,60 0,00 

 
676,60 

  

        

 

Héctor 
Quijada 676,60 0,00 

 
676,60 
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Anexo Nº 6 Entrada de datos para el cuadre diario de auditoría. 

 

Contenido anexo Nº 6 Entrada de datos para el cuadre diario de auditoría. 
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Anexo Nº 7 Comandas de alimentos y bebidas. 

 

Fuente: Hotel Marina Bay (2013).  
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Anexo Nº 8 Movimiento por concepto. 
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Contenido anexo Nº 8 Movimiento por concepto. 
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Contenido anexo Nº 8 Movimiento por concepto. 
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Contenido anexo Nº 8 Movimiento por concepto. 
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Contenido anexo Nº 8 Movimiento por concepto. 
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Anexo Nº 9 Resumen del movimiento de caja. 
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Anexo Nº 10 Trial Balance. 
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Contenido anexo Nº 10 Trial Balance.  
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Anexo Nº 11 Reporte de Transacciones de Ventas. 
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Anexo Nº 12 Balance Huésped. 
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Anexo Nº 13 Factura. 
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Anexo Nº 14 Solicitud de Reserva. 
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Anexo Nº 15 Tarjeta de Registro. 
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Anexo nº 16 Movimiento City ledger. 
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Anexo Nº 17 Aviso a puerta control. 

. 
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Anexo Nº 18 Formato de entrevista del empleado. 
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Anexo Nº 19 Formato de requisición del personal. 
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