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Resumen

El presente trabajo se desarrolld en el Hotel PGS Varadero, perteneciente al Grupo de Turismo de
Gaviota S.A. Tiene como objetivo general: diagnosticar el Sistema de Gestion Integrada del Capital
Humano en el Hotel PGS Varadero. Dentro de las técnicas y herramientas aplicadas se pueden citar:
observacion directa, andlisis de documentos, entrevista, tormenta de ideas, método Delphi y
diagrama causa-efecto. Como resultado de la investigacion realizada se determinan varios
problemas que afectan la Gestion de los Recursos Humanos, aquellos que inciden con mayor
frecuencia son: insatisfaccion del personal, fluctuacion laboral, deficiente seleccion del personal,
ineficaz evaluacion de desempefio y deficientes sistemas de trabajo. Para cada uno de los
problemas se proponen soluciones que contribuyen a mejorar la Gestion de los Recursos Humanos.

Palabras claves: diagndstico; hotel; recursos humanos; técnicas

Summary

This work was developed at the PGS Varadero Hotel, belonging to the Gaviota S.A. Tourism Group.
Its general objective: diagnose the Integrated Human Capital Management System at the PGS
Varadero Hotel. Among the techniques and tools applied we can mention: direct observation,
document analysis, interview, brainstorming, Delphi method and cause-effect diagram. As a result of
the research carried out, several problems that affect Human Resources Management are
determined, those that most frequently affect are: staff dissatisfaction, job fluctuation, poor staff
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selection, ineffective performance evaluation and deficient work systems. For each of the problems,
solutions are proposed that contribute to improving Human Resources Management.

Keywords: diagnosis; hotel; human resources; techniques

En la actualidad, la Gestion de los Recursos Humanos es una de las piezas mas importantes en el
desarrollo de las dinamicas organizacionales, pues se reconocen los aportes que genera cuando se
trabaja correctamente. A medida que las empresas gestionan sus recursos humanos alcanzan altos
niveles de competitividad y control de procesos (Niebles Nufiez et al., 2019).

Segun Diaz Bances et al. (2020) los recursos humanos constituyen el activo mas significativo en el
sector hotelero, puesto que es el personal quien esta en contacto directo con los usuarios, desde el
personal de ventas hasta los conductores de la organizacion.

El éxito de una empresa radica en su capacidad para atraer, desarrollar y retener al talento. He aqui
la importancia de los modelos de gestion del talento humano. Se utilizan para identificar y desarrollar
las habilidades y competencias de sus empleados para trabajar con eficacia. Por lo que es esencial
que las entidades cuenten con un modelo bien definido (Van Morlegan & Ayala, 2021).

El presente trabajo tiene como objetivo: diagnosticar el Sistema de Gestion Integrada del Capital
Humano en el Hotel PGS Varadero.

Fundamentos tedricos en los que se apoya la investigacion

Armijos Mayon et al. (2019), define los recursos humanos (RRHH) como un conjunto de
conocimientos, habilidades, competencias y técnicas que aportan las personas a una organizacion,
siendo un factor clave para su ventaja competitiva y garantizando el correcto funcionamiento de las
areas de la empresa. Estos deben ser visto no como costos, sino como una inversion.

La gestion estratégica de RRHH es el conjunto de decisiones y acciones directivas en el d&mbito
organizacional que buscan lograr un mejoramiento continuo durante la planeacion, implantacion y
control de las estrategias organizacionales, considerando las interacciones con el entorno (Cuesta
Santos, 2010).

La gestion de los recursos humanos es el conjunto de practicas y estrategias disefiadas para

administrar y desarrollar el talento humano dentro de una organizacion. Es una disciplina que
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maximiza el valor del personal, a través de politicas y practicas para reclutar, seleccionar, capacitar,
desarrollar, motivar y retener a los trabajadores (Van Morlegan & Ayala, 2021).

El Sistema de Gestion Integral del Capital Humano (SGIRH) es una herramienta tecnoldgica que
gestiona y optimiza de manera integrada y eficiente los procesos de recursos humanos. Permite
tomar decisiones basadas en datos para gestionar su fuerza laboral de manera efectiva, lo que
puede conducir a una mejora en la eficiencia, la satisfaccion del empleado, la toma de decisiones y
la reduccion de costos (Matos Galvez et al., 2021).

El modelo conceptual funcional de Gestion de Recursos Humanos de Diagndstico, Proyeccion y
Control (GRH DPC), es una forma de enmarcar y organizar el accionar de la GRH para lograr los
objetivos estratégicos de la organizacion (Cuesta Santos et al., 2018).

El modelo de GRH DPC se adecua a la practica laboral de empresas y organizaciones en el pais.
Permite realizar un diagndstico o interpretacion al mismo tiempo que se proyecta, para luego
ejecutar o transformar segun lo planificado, y finalmente controlar la ejecucion o gestion en
consonancia con la estrategia organizacional (Cuesta Santos, 2010).

Técnicas empleadas para recopilar y analizar informacion_

La observacion es una técnica conocida y utilizada en la investigacion cientifica, con esta se busca

“advertir o estudiar* algo con atencion. Puede ser utilizada tanto en la investigacion cualitativa como

en la cuantitativa. Consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y
situaciones observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias (Balestrini, 2020).
La revisién y analisis de documentos es una técnica con la que se extrae la esencia del contenido
de un documento a través de la lectura, sintesis y representacion del texto (Balestrini, 2020).

Segun Feria Avila et al. (2020) la entrevista es una conversacion de caracter planificado entre el
entrevistador y los entrevistados. Tiene el objetivo de obtener informacion sobre ciertos hechos y
opiniones. Es importante la elaboracion de las preguntas y los tipos de preguntas.

La entrevista no estructurada es un método utilizado para recopilar criterios, opiniones, sugerencias,
ideas y preocupaciones de personas. No sigue una guia predefinida de preguntas (Balestrini, 2020).
La tormenta de ideas es una técnica creativa utilizada para generar ideas de manera colaborativa y

en un ambiente de libertad para expresarse sin criticas o0 juicios. Se basa en la premisa de que la
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cantidad de ideas generadas aumenta la probabilidad de encontrar soluciones innovadoras y
efectivas a un problema o desafio (Garcia Cianca, 2019).

Segun Cuesta Santos (2010) el método de expertos o Delphi por rondas es el aplicado en la practica
empresarial para determinar el orden de prioridad de las soluciones a implementar segun los
problemas existentes.

El diagrama Ishikawa o diagrama causa-efecto, muestra las causas de un problema de calidad
especifico en su dependencia mutua. El niimero de causas depende de la complejidad del problema,
puede ser diferente y no necesita limitarse estrictamente a 5M (Dziuba et al., 2014).

Breve caracterizacion de la empresa objeto de estudio.

El Hotel PGS Varadero conocido como "Fiesta Americana Varadero" se inaugurd en 1993 como un
resort todo incluido, operado desde su apertura por la cadena Fiesta Americana. En 2004 fue
adquirido por la cadena hotelera espafiola NH Hoteles, fue renovado y pasod a llamarse "Hotel Playa
Varadero". En 2017 pasa al Grupo Gaviota S.A. con el nombre de "Hotel PGS Varadero". Hoy es un
hotel 5 estrellas operado por la Compafiia Blau y tiene como Compafiia Administradora a Pegas.
Esta ubicado en la Autopista Sur Final, Punta Hicacos, Varadero, Matanzas, Cuba.

El hotel cuenta con una variedad de opciones de alojamiento, desde habitaciones estandar hasta
suites. En cuanto a la gastronomia dispone de restaurantes y bares que ofrecen diversidad de platos
locales e internacionales. Cuenta con opciones de entretenimiento como actividades acuaticas,
deportes, espectaculos nocturnos y discoteca.

La empresa se caracteriza por una estructura de direccion compuesta por diversas areas como se

muestra en la figura 1.
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Figura 1. Estructura organizativa del Hotel PGS Varadero
Fuente. Tomado de Organigrama del Hotel PGS Varadero
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Diagnastico del Sistema de Gestion de Recursos Humanos en la entidad objeto de estudio

Factores de Base

Caracteristicas de las personas que trabajan

En la entidad laboran 500 trabajadores; la distribucion del personal en cuanto a género, etnia, nivel
de escolaridad, areas que componen el hotel, tipo de contrato, organizaciones politicas y categoria

ocupacional se muestra segun corresponda en las figuras siguientes:
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Figura 2. Distribucion segun genero del personal del Hotel PSG Varadero.

Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 3. Distribucion segun la etnia del personal del Hotel PSG Varadero.

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 4. Distribucion segun el nivel de escolaridad del personal del Hotel PSG Varadero.

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 5. Distribucion segun la disposicion del personal por las areas que componen al Hotel PSG
Varadero.

Fuente. Elaboracion propia.

Tipo de contrato
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Figura 6. Distribucion segun el tipo de contrato que tiene el personal del Hotel PSG Varadero.

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 7. Distribucion segun la militancia del personal del Hotel PSG Varadero en las organizaciones
politicas.

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 8. Distribucion segun la categoria ocupacional que posee el personal del Hotel PSG
Varadero.

Fuente. Elaboracion propia.

Cultura organizacional

La entidad presenta un conjunto de valores que fomenta en su desempefio: honradez, hospitalidad,
solidaridad, disciplina, profesionalidad, sentido de pertenencia y conviccion revolucionaria

Atractivo de la organizacion

El hotel PGS Varadero destaca por su enfoque en la calidad del servicio al cliente, su compromiso
con la sostenibilidad y la responsabilidad social, su cultura de mejora continua, de equipo y
desarrollo profesional. Ademds, resalta su ubicacion con acceso a una de las mejores playas del
mundo, asi como sus modernas instalaciones.

Un aspecto que es atractivo para los trabajadores es la posibilidad de obtener una vivienda
vinculada a los 5 afios de laboral en la entidad.

En el mes de mayo se aplicé una encuesta disefiada por la entidad para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente interno. Esta arrojé como resultado que el indice de satisfaccion general fue
de 72 %, encontrdndose por debajo del 70 % de satisfaccion el 65.12 % de los trabajadores. Se
determind que el indicador mas afectado es el transporte y que el 45.74 % del personal consideraria
abandonar el centro.

El hotel presenta gran fluctuacion de personal, existe una similitud entre la cantidad de trabajadores
que son baja como la nueva contrata. Esto indica que es capaz de atraer personal ya sea por su

ubicacion geografica como por pertenecer al turismo, pero no es apto para lograr su permanencia.
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Tecnologia de las Tareas

La entidad presenta su plantilla aprobada cubierta en su totalidad, por lo tanto, tiene el personal
necesario para la Gptima prestacion de sus servicios.

Cuenta con 548 habitaciones dispuestas en 24 bungalds con todas las comodidades necesarias
para la satisfaccion del cliente, desde aire acondicionado, minibar hasta balcon con vista al mar.
Dispone de un area considerada como planta real en Cayo Libertad, con categoria de 5 estrellas de
lujo, que incluye 85 habitaciones distribuidas desde Junior Suite, Suite y Grand Suite Palace.

Se tiene para la recreacion y relajacion de los clientes: dos canchas de tenis y una multiusos, un club
de nifios, teatro, area de animacion, sala de fiestas, un punto nautico con faro mirador, tres piscinas
de adultos equipadas con jacuzzy, acuabar y 1 especial para nifios, spa, salon de belleza, sauna,
gimnasio y lobby bar. También se cuenta con 1 buffet, dos snacks, 2 restaurantes especializados en
comida italiana y espafiola respectivamente. Las instalaciones cuentan con lavanderia, servicios
médicos, tiendas, centro de negocios, sala para reuniones y cadeca.

Para los clientes internos dispone de un comedor de empleados y taquilla para bolsos. La instalacion
tiene sistemas informaticos que garantizan que todos los procesos se realicen de forma Gptima.

El hotel posee para el desarrollo de cada actividad un Manual de Seguridad y Salud del Trabajo que
se revisa y actualiza de forma anual. El aprovisionamiento de las materias primas y materiales para
el desarrollo de las actividades de la entidad se gestionan a través del Area de Aseguramiento de la
misma y surge de las solicitudes que realicen cada una de las areas de la empresa.

Con el objetivo de identificar y relacionar correctamente los procesos de la organizacion se
confecciona un mapa de procesos a raiz de una entrevista no estructurada con el jefe del Area de
Calidad y Atencion al Cliente, los procesos son clasificados segun el nivel de importancia que tengan
en estratégicos, operativos y de apoyo. Dicho mapa de proceso se muestra en la figura 9.

Leyes de la Sociedad

En la organizacion se cumplen las politicas establecidas en la sociedad, relacionadas con el empleo
y la retribucién salarial sin discriminacion por el color de la piel, género, creencias religiosas,

orientacion sexual y cualquier otra distincion relativa a la dignidad humana.
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La empresa para la Gestion de los Recursos Humanos se fundamenta en un conjunto de normas,

leyes y resoluciones. Entre ellas se encuentran:

Recusos Humanos

Procesos estratégicos
Gestidn de la Calidad . - . - ) —
. . y Direccion Estratégica Gestidn Comercial
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g Procesos de apoyo
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Servicio técnico

‘ | Abastecimeinto ‘

Gestion de Economia Segundady
y finanzas proteccion

Figura 9. Mapa de procesos del Hotel PGS Varadero.
Fuente. Elaboracion propia
- Ley 116 Caddigo de Trabajo de la Republica de Cuba.
- Reglamento Disciplinario Interno.
- NC-ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.
- NC-I1SO 45001:2018 Sistema de Gestién de la Seguridad y la Salud del Trabajo.
- Resolucion 12/98 (Politica Laboral y salarial).
- Decreto Ley 249. Responsabilidad Material.
- Decreto Ley No. 234 (Maternidad de la Trabajadora).
- Ley 24. Seguridad Social.
- Resolucién Ministerial 176/89 (Expedicion y Control Certificados Médicos).
- Resolucion 39/89 (Justificacion de Ausencias).
- Decreto Ley no. 101 (pago de Pensiones Seguridad social).
- Orden 34 (Funcionamiento de los Comités de Expertos).

- Resolucion 129/2004 (Pago Estimulacion).
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- Instruccién No.64 (Procedimiento Pago Norma Financiera).

Grupos de interés

Empleados

Se cuenta con 500 trabajadores, estos fueron caracterizados en los Factores de Base. Estan
distribuidos en las areas que componen la entidad, su distribucién se muestra en la figura 5.

Cuadros

Son los responsables de la gestion y direccion, se encargan de tomar decisiones estratégicas y
operativas para lograr los objetivos de la organizacion. En la entidad existe un total de 15 cargos de
direccion, los cuales se encuentran cubiertos.

Accionistas_

El Hotel PGS Varadero pertenece al Grupo Gaviota S.A 'y es operado por la Compafiia Blau Hoteles
y Resort. La compafiia administradora es Pegas quien es una de las empresas lideres en el turismo
del mercado ruso, razon por la que este mercado es mas predominante entre los clientes.

Sindicato

Los trabajadores estan afiliados al Sindicato de los Trabajadores de Hoteleria y Turismo del
municipio. La empresa cuenta con una seccion sindical que se encuentra en pleno funcionamiento,
con un cumplimiento significativo en las finanzas y el aporte a la Patria.

Entre las actividades que desarrolla el sindicato para mantener la motivacion de los trabajadores se
encuentran: decoracion del centro de trabajo, matutinos en conmemoracion a fechas significativas,
chequeos de emulacion, trabajos voluntarios y participacion en los desfiles del primero de mayo.
Gobierno

La empresa mantiene una excelente relacion y brinda un sélido apoyo al gobierno territorial. Tiene
un papel activo en el apoyo a las comunidades vulnerables a través de diversas iniciativas como la
donacion de alimentos para la poblacion. Los trabajadores de la empresa también se muestran
comprometidos con la comunidad y participan activamente en las jornadas de trabajo voluntario.

Sociedad

Monografias 2023
Universidad de Matanzas © 2023
C
1972 isen: 978-959-16-5074-0

MATANZAS



El hotel destaca por su compromiso con la Responsabilidad Social Empresarial y su labor en la
rehabilitacion y mejora de la calidad de vida de la comunidad. Trabaja en el embellecimiento a través
de la prestacion de servicios de jardineria en algunas areas. Inculca en sus trabajadores el valor de
la solidaridad y el compromiso social, lo que se refleja en su labor en comunidades vulnerables.
Direccion estratégica

Mision

Ofrecer un producto turistico de paz, salud y seguridad, que contribuya al desarrollo sostenible del
pais, satisfaga las exigencias de los clientes y promueva la identidad cultural y tradiciones en un
escenario distinguido por la profesionalidad, sentido de pertenencia y elevada conviccion
revolucionaria del capital humano; sobre la base de la direccion, organizacion y control eficaz de las
entidades e instalaciones del Grupo.

Vision

Ser un Grupo competitivo y de referencia en el Caribe con mercados emisores ampliamente
diversificados a los que se le brinda un producto turistico exclusivo, marcado por su originalidad,
calidad humana, profesionalidad de los trabajadores, comprometidos con la seguridad, la salud y la
proteccion del medio ambiente, maximizando las ganancias, creando nuevas oportunidades de
crecimiento y desarrollo que garanticen la satisfaccion de las exigencias de los clientes.

Objeto social

Brindar un producto turistico de optima calidad a través de una amplia gama de ofertas que para
todos los gustos y exigencias puedan solicitar sus visitantes. Se dedica a la actividad turistica, con el
objetivo de obtener elevados ingresos y utilidades, regido por el principio de potenciar los valores de
la naturaleza, la cultura y la sociedad cubana, orientado a un segmento de mercado medio y medio
alto, mediante la promocion del turismo internacional.

Competencias laborales y organizacion que aprende

El hotel PGS Varadero asume las competencias claves del Grupo Gaviota S.A, estas son las
siguientes: excelencia en el servicio al cliente, conocimientos del sector hotelero, comunicacion

efectiva, trabajo en equipo, orientacion a resultados, flexibilidad y adaptabilidad
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Mediante la realizacién de entrevistas al personal del Area de RRHH y una revision documental se
detecta que la entidad no tiene identificadas las competencias necesarias en un trabajador para
ocupar un determinado cargo y por ende no estan elaborados los perfiles de cargo por competencias
de los diferentes puestos de trabajo.

El Grupo de Turismo de Gaviota S.A tiene como politica que todas las encuestas a aplicar en las
entidades pertenecientes a él deben ser revisadas y aprobadas por ellos, en consecuencia, no fue
posible la aplicacion de la prueba la organizacion que aprende.

Los problemas detectados son: insatisfaccion laboral, fluctuacion laboral, y no estan identificadas las
competencias laborales necesarias para cada puesto de trabajo.

Subsistemas de politicas de los Recursos Humanos

Flujo de los Recursos Humanos

A través de una entrevista con la Especialista C Principal del Departamento de RRHH se conoce que
el hotel realiza el proceso de gestion por competencia mediante los Calificadores de Cargos, y que el
proceso de reclutamiento y seleccion del personal estan recogidos en el "Procedimiento para la
incorporacion al empleo de los trabajadores de las sociedades mercantiles cubanas Grupo de
Turismo Gaviota S.A., Gaviota Tours S.A., Marinas Gaviota S.A., Transgaviota S.A. y Comercial
S.A." puesto en vigor mediante la Resolucion 205/2022. Segun "Resolucion No. 213/2022" 2022);
(S.A, 2022) las distintas fuentes de reclutamiento de fuerza laboral en la entidad son:
desmovilizados del Servicio Militar Activo, del Ejército Juvenil del Trabajo y Licenciados de las
Fuerzas Armadas Revolucionarias o del Ministerio del Interior; graduados de nivel superior y de la
Educacion Técnica Profesional.; rabajadores de otros sectores; y desvinculados laboralmente.

La empresa se guia por el principio de idoneidad demostrada para determinar el ingreso,
permanencia o0 promocion de sus trabajadores, asi como su participacion en cursos de capacitacion
y desarrollo. La certificacion de idoneidad demostrada es otorgada por el comité de expertos y se
registra en el acta correspondiente, la cual es reconocida o retirada por el director general.

En el mes de mayo de la plantilla existente fueron evaluados 341 trabajadores, resultando todos

idéneos en el desempefio de su cargo, se dejaron de evaluar 159 empleados.
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El proceso de Evaluacion del Desempefio se realiza mediante lo establecido en el "Reglamento para
la Evaluacion del Desempefio de los Trabajadores de la sociedad mercantil cubana Grupo de.
Turismo Gaviota S.A." recogido en la Resolucion 213/2022. Para la evaluacion la entidad se rige por
un conjunto de indicadores que varian en dependencia de las categorias ocupacionales
denominadas. Por ello existen dos modelos que se aplican a cada trabajador segun corresponda:
Modelo para los trabajadores de la categoria administrativo, servicios, operarios y técnicos; y Modelo
para los trabajadores de la categoria cuadros.
La evaluacion del desempefio integral es anual, con cortes mensuales que serviran de base para los
pagos condicionados a la misma, analisis de la trayectoria del trabajador y proyecciones futuras; la
evaluacion anual se efectuara en el mes de enero del afio siguiente al afio concluido que se evalua.
Para la conclusion de la Evaluacion del Desempefio se utilizan los términos siguientes:

e Desempefio laboral Excelente: puntuacion de 100

e Desempefio laboral Bien: puntuacion ubicada entre los 99 y los 80 puntos

e Desempefio laboral Regular: puntuacién ubicada entre los 79 y los 60 puntos

e Desempeiio laboral Mal: puntuacion inferior a los 59 puntos
Cuando la conclusién de la Evaluacion de Desempefio del trabajador sea calificada como Mal la
administracion podra iniciar un proceso de reevaluacion de la idoneidad demostrada y aplicara lo
establecido en la legislacion laboral vigente en la materia.
Debido a que la empresa no tiene identificadas las competencias laborales requeridas para cada
puesto de trabajo surgen deficiencias en la evaluacion del desempefio por competencias. Si no se
han definido las competencias que se deben evaluar, es posible que se tomen en cuenta criterios
subjetivos o se valoren habilidades que no son relevantes para el desempefio del puesto. Ademas,
trae consigo una pérdida de tiempo y recursos ya que quizas no se estén evaluando las habilidades
y conocimientos esenciales para el desempefio de cada puesto de trabajo.
El hotel emplea programas informaticos para gestionar los datos referentes al personal; estos son: el
SARAH donde se encuentra la informacion de cada trabajador, el ABACO utilizado por los jefes y
especialistas principales ya que trabaja directamente con las ndminas y, por ultimo, tenemos el
denominado HABITAD, este es empleado para cubrir la necesidad de vivienda de los trabajadores.
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Educacion y Desarrollo

La entidad ofrece posibilidades de superacién y capacitacion a sus trabajadores a través de la
empresa Formatur. Se ofertan cursos, seminarios y talleres en las distintas disciplinas que competen
al sector, ademas del aprendizaje de idiomas extranjeros. Los programas de capacitacion pueden
ser presenciales o a través de plataformas virtuales.

Sistemas de Trabajo

El hotel realiza la planificacion de sus necesidades de RRHH a través de procedimientos
establecidos en su Reglamento de Seleccion de Personal. Mediante cursos de capacitacion se
pueden cubrir vacantes con sus trabajadores, por tanto, se cuenta con un enfoque proactivo. La
posibilidad de ocupar puestos vacantes por sus trabajadores, contribuye a fomentar la movilidad
laboral interna, que es beneficioso para la organizacion y empleados.

En el hotel no estan elaborados los perfiles de cargo por competencias, se realiza el proceso de
gestion por competencia a través de los Calificadores de Cargos vigentes que establecen el
contenido de trabajo y los requisitos de conocimiento necesarios.

La empresa tiene aprobado un Manual de Seguridad que rige la politica establecida para estas
actividades, con los procesos y procedimientos necesarios para su implementacion. Tiene como
objetivos garantizar condiciones seguras e higiénicas, prevenir los accidentes, enfermedades
profesionales y otros darios a la salud de los trabajadores y al ambiente laboral.

En los resultados obtenidos de la encuesta aplicada para conocer el nivel de satisfaccion laboral se
encuentra que uno de los indicadores mas afectados son las condiciones fisicas de trabajo.

A través de entrevistas no estructuradas y una revision de la documentacion existente se identifica
que no se han realizado estudios recientes de Ergonomia ni de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Compensacion laboral

El hotel rige el pago de sus empleados a través de lo establecido en la Resolucion 339/2022 que
comprende el "Reglamento de los sistemas de pago por rendimiento en la sociedad mercantil
cubana Grupo de Gaviota S.A.", y la Resolucion 441-B/2021, que establece el procedimiento para el

pago por los resultados individuales de trabajo condicionado a la evaluacion del desempefio.
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El sistema salarial se organiza a través de un Esquema Salarial por Grupos de Escala. Este
esquema se identifica a través de las complejidades de los trabajos segun las categorias
ocupacionales. El sistema de pago incluye el pago por resultados segun la legislacion vigente.

El salario total de los trabajadores comprende una serie de elementos que permiten determinar el
salario base para el pago. Estos elementos son: Salario Escala + Pagos por resultados individuales
del trabajo + Incremento por perfeccionamiento Empresarial + Otros pagos legalmente establecidos.
Se efectlian chequeos de emulacion donde se hace entrega de diplomas como reconocimiento a los
trabajadores destacados. Ademas, a aquellos empleados que tienen un desempefio excepcional en
su puesto de trabajo si la direccion lo determina oportuno son ascendidos.

Los problemas detectados son: ausencia de perfiles de cargo por competencias; y carencias de
estudios recientes de Ergonomia y Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)

Auditorias o Control de Gestion

Las auditorias realizadas a la organizacion tienen como objetivo garantizar la calidad del servicio
ofrecido a los clientes y asegurar el cumplimiento de todos los estandares y normas establecidos.
Especificamente las auditorias efectuadas en RRHH se realizan para evaluar la gestion del personal.
Las auditorias pueden ser internas o externas. Las internas se realizan de manera sistematica con el
objetivo de evaluar los procedimientos, politicas y procesos para garantizar que se cumplan los
estandares de calidad, seguridad, higiene y servicio; asi como identificar areas de mejora y
oportunidades para aumentar la eficiencia y la eficacia en la gestion.

Concluida la auditoria, se elabora un informe que detalla las conclusiones y recomendaciones de los
auditores. Si se identifican deficiencias se establecen planes de accion para corregirlos. Este se
presenta a la direccion y se trabajara para implementar las acciones correctivas necesarias.
Resultados

Dado los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion del cliente interno se evidencia que
un porcentaje significativo de trabajadores muestran insatisfaccion con la organizacion, lo que afecta

el clima laboral y causa la ausencia de compromiso con la entidad.
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El grado de congruencia no es elevado dado que no se logra una alta coincidencia de intereses
entre la gerencia y los trabajadores, esto se evidencia en el comportamiento de los subsistemas y
politicas de los recursos humanos.
La entidad tiene la capacidad de atraer nuevo personal, pero no de su retencion, evidenciado por la
alta fluctuacion de personal existente.
Los ingresos generados por el hotel en el mes de junio son menores de lo establecido en el plan, lo
que se traduce en un cumplimiento solo del 21 % de lo planificado.
Consecuencias a largo plazos
La organizacion ofrece a sus trabajadores la posibilidad de que a los 5 afios de trabajo en una
empresa perteneciente a las FAR puedan optar por una vivienda vinculada, y posteriormente a los
15 afios la opcion de que pase a ser propiedad del trabajador; contribuyendo al bienestar de los
mismos, pues se mejoran las condiciones de vida.
En el mes de mayo los resultados no fueron positivos en los indicadores econémicos, pues no se
cumplieron los planes establecidos. Por ende, se incumplen con los indicadores de eficiencia y por
tanto la empresa no se considera efectiva.
Analisis integral de los problemas detectados
A continuacion, se listan los problemas detectados a partir del diagndstico del SGICH efectuado en
el Hotel PGS Varadero.

e |nsatisfaccion del personal

*  Fluctuacion laboral

e Deficiente seleccion del personal

e Ineficaz evaluacion de desempefio

¢ Deficientes sistemas de trabajo
Se aplica el método Delphi ponderado, que aparece en la tabla 3, con el objetivo de darle un orden
de prioridad a los problemas.
Tabla 3. Aplicacion el método Delphi ponderado

Problemas/Expertos E |E |E |E4|E |E |ET|E |E |R} |C(%)
112 |3 5
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Insatisfaccion del personal 1 (2 (1 |1 |1 {1 |1 |2 |1 |13 |77.78
Fluctuacion laboral 2 (1|2 (2 |2 |2 |2 |1 (2 |14 |77.78
Deficiente seleccion del personal 4 |3 |4 |4 |3 (4 |4 |4 |4 |34 |77.78
Ineficaz evaluacion de desempefio |5 |5 |5 |5 [5 |5 |5 |5 |5 |45 |100.00
Deficientes sistemas de trabajo 3 (4 |3 |3 (4|3 |3 |3 |3 |29 |77.78

Fuente. Elaboracién propia.
Se obtuvo un nivel de concordancia mayor que el 60 % por tanto es valida la ronda y no es
necesario repetir el procedimiento. Los problemas se han ordenado por prioridad de forma
descendente segun el listado siguiente:

1. Insatisfaccion del personal

2. Fluctuacion laboral

3. Deficientes sistemas de trabajo

4. Deficiente seleccion del personal

5. Ineficaz evaluacion de desempefio
A partir de diagndstico realizado, para determinar las causas fundamentales de los problemas
detectados se realizd una tormenta de ideas en conjunto con el personal del Area de RRHH y el

diagrama causa-efecto ponderado representado en la figura 10.

[Insa!jsfacci()n delpersonal] D

Condiciones fisicas
de trabajo

Ausencia de Salario

profesiogramas Transporte

obrero

No identificacidn de las
competencias laborales

_ | Deficiencias en
o la GRH

Mejora salarial

Situaciones
persanales

Carencia de estudios

Sanciones Ergondmicos y de SST

Fluctuacion laboral

Deficientes sistemas
de trabajo

Figura 10. Diagrama causa-efecto.
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Fuente. Elaboracion propia.

Proyeccion de la (s) solucidn (es)

Acciones correctivas

En la tabla 4, se expone un plan de acciones correctivas para los problemas detectados, asi como el

plazo de ejecucion, el ejecutor y el responsable de cada una de las acciones.

Tabla 4. Plan de acciones correctivas.

No. | Problema Acciones Plazo de | Ejecutor Responsable
ejecucion
1 | Insatisfaccion | Plantear al burd sindical la | Todo el | Area  de | Jefe del Area
laboral inconformidad salarial y sus | afio RRHH de RRHH
causas.
Discusién con el Ministerio del | Mensual | Area  de | Jefe del Area
Transporte en la conciliacion que RRHH de RRHH
se realiza con la delegacion de
Gaviota y exigir respuestas por
las dificultades que se presentan
respecto al transporte obrero.
2 | Fluctuacion Establecer en el orden del dia de | Mensual | Todas las | Jefe del Area
laboral las  reuniones  con  los areas de la | de RRHH
trabajadores la discusion de los empresa
reglamentos disciplinarios
3 | Deficientes Tramitar con la direccion de la | Todo el | Area  de | Jefe del Area
sistemas  de | Universidad de Matanzas la | afio RRHH de RRHH
trabajo realizacion de estudios de
Ergonomia y SST
4 | Deficiente Elaborar los perfiles de cargo por | Todo el | Area  de | Jefe del Area
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seleccion  del | competencias. afio RRHH de RRHH
personal

5 | Ineficaz Identificar las  competencias | Todo el | Area  de | Jefe del Area
evaluacion de | laborales requeridas para cada | afio RRHH de RRHH
desempefio puesto de trabajo.

Fuente. Elaboracion propia.

A modo de conclusion se ha concretado el marco tedrico de la investigacion donde los principales
referentes tratados fueron: Gestion de los Recursos Humanos y Sistema de Gestion Integrada del
Capital Humano, asi como los elementos que forman el modelo de GRH DPC de Cuesta Santos
(2005) y las técnicas empleadas. Se logré cumplir con el objetivo de la investigacion al diagnosticar
el SGICH en el Hotel PGS Varadero, donde se detectaron una serie de problemas que afectan la
Gestion de los Recursos Humanos. Tras la aplicacion del método Delphi ponderado se determing el
orden de prioridad de los problemas y mediante disimiles técnicas se identificaron sus causas para
ser representadas en un diagrama Ishikawa. Queda confeccionado una propuesta de plan de
acciones para minimizar los problemas detectados como resultado de la investigacion realizada.
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