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Resumen

El Turismo en Venezuela es una actividad en desarrollo, el Tachira es uno
de los estados que cuenta con potencialidades naturales para ser desarrol-
ladas, sin embargo debe tomarse en cuenta que el turismo no solo es paisajes
y buenos escenarios , también se requiere de quien los aproveche y explote,
lo que implica que el recurso humano es primordial para esta actividad; en
el Tachira la capacitacion y formacion del personal del sector no cuenta con
una planificacién, ademas no existen registros ni herramientas que permi-
tan determinar el desempeno del empleado ni evaluar el servicio, es por
esto que se proporciona al sector, una herramienta basada en competencias
para el personal de Posadas Turisticas, que garantice la calidad del servicio
y facilite la gestion. Para ello se identificaron las determinantes de calidad
del servicio, a través de un cuestionario con base a las variables del Servi-
qual, el mismo se aplic6 a 400 usuarios; determinandose como cargos claves
un Camarero(a) y un Recepcionista — Administrador, luego se identificaron
los elementos de los perfiles por competencias, asi mismo las competencias
genéricas como especificas, para finalmente obtener la herramienta; perfil de
competencias con su nivel de escala superior de desempefio.

PALABRAS CLAVES: Turismo, Posadas Turisticas, Recurso Humano, Perfil
de Competencias.
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Abstract

Venezuelan tourism is a developing activity Tachira is one of the states with
a natural capability to develop this activity, however natural scenery are not
just it, It also requires people who takes advantage of it an exploit this
potential implying that human resources are vital for the success of this
activity. In Tachira there is not an adequate training an formation for the
guesthouse personal not to mention that it does not exist a register or a tool
capable of measuring the performance of the employ or even valuing the
service. For this reason it’s proportionated a tool based in competences to be
used by personal in this establishments capable of improve management.
we have identified the determines of quality services based in a question-
ary obtain throughout serviqual variables and it was applied to 400 users;
results indicate as key positions: a chambermaid and a receptionist, then it
was identified the competence profiles, the generic and specific competences
to finally acquire the tool “competence profile with a superior scale of per-
formance”

KEYWORDS: Tourism, Tourist Guesthouse, Human Resource, Competence
Profile.

1. Introduccion

Venezuela tiene todo lo necesario para convertirse en una potencia en
turismo y aprovechar su gran belleza natural, clima tropical agradable,
excelentes sitios, con una amplia gama de alternativas: selva, llano, pla-
yas, desierto, montafas y ciudades. El turismo, visto con orientacion
estratégica, puede convertirse en un polo de desarrollo para el pais, en
el cual el aprovechamiento del importante inventario de escenarios na-
turales, bien podria dar lugar a diversificar la economia y lograr desa-
rrollo sustentable.

El Tachira es uno de los estados de Venezuela que cuenta con diversas
potencialidades turisticas. No obstante, tal como lo indica (Silva, 2001:4)
“La actividad turistica en su dimension productiva, se caracteriza por la
alta proporcion de recursos humanos que intervienen en el proceso de
producciéon”, por ello, para desarrollar turismo se requiere de gente ca-
pacitada que permita ofrecer un buen servicio.

De un diagnostico preliminar realizado con los entes encargados de
orientar la formacion y capacitacion del personal que labora en el sector
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turistico del estado, tales como Cotatur y Fondoturismo Tachira, la
principal debilidad que presentan los programas de formacion del sec-
tor, esta referida a la falta de una previa deteccion de las necesidades
reales dado que no existen herramientas que les permitan conocer los
requerimientos, evaluar los programas que se brindan, ni evaluar el
desemperio laboral de los trabajadores luego de su formacién y capaci-
tacion.

Las posadas turisticas son una de las organizaciones en turismo que
han mostrado un crecimiento en los tiltimos afios en el pais. Un ejemplo
de ello es el estado Tachira, en el cual el incremento promedio aproxi-
mado en los ultimos tres afios es de 50 posadas segun el Registro
Turistico Nacional (RTN) de Posadas llevado en, Cotatur- Tachira.

La presente investigacion se refiere a la determinacion de las competen-
cias laborales que deberan poseer los trabajadores de las posadas turis-
ticas del estado Tachira a fin de demostrar un desempeno superior en
sus puestos de trabajo y por ende ofrecer un servicio de calidad segtin
las expectativas de los usuarios.

La investigacion se sustenta en el concepto de posada turistica desarro-
llado en el XIII Congreso Interamericano de Turismo, celebrado en
Caracas —Venezuela que las define como “una instalacién receptiva de
pequena escala, administrada por una familia o por pequefios empresa-
rios y destinada a satisfacer la demanda de los servicios de alojamiento
y alimentacion de los usuarios en forma temporal” (Mintur, 1977:2). Asi
mismo, el concepto de competencias laborales se subscribe a los enun-
ciados de Boyatzis (1982) citado en Hay Group (1996:28) el cual las defi-
ne como “las caracteristicas que subyacen en los comportamientos de
un trabajador, que esta causalmente relacionado con una actuacion exi-
tosa en un puesto de trabajo”. Estas caracteristicas personales predicen
el desempefio excelente y estan asociadas a conductas que se observan
con frecuencia, en diversidad de situaciones y con mejores resultados. A
su vez se consider6 como base para determinar las competencias la le-
yes y normas del sector turismo en el Tachira y los factores relevantes de
calidad identificados por los usuarios de las posadas turisticas de este
estado, obteniendo con ello competencias basadas en criterios del esta-
do y para el estado.

La calidad se refiere a “el grado en el que un conjunto de caracteristicas
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inherentes cumplen con los requisitos” (Norma Mexicana ISO 9000-
2000:12). A tal fin se entiende por caracteristica “un rango diferenciador”
(Norma Mexicana ISO 9000-2000:18) y requisitos “necesidad o expectati-
va establecida, generalmente implicita u obligatoria” (Norma Mexicana
ISO 9000-2000:12). La Calidad es adecuacién al uso (Juran citado por
James, 1997:46) es decir, es el cliente quien determina si hay o no calidad.
El servicio por su parte “es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o servicio basico” (Horovitz,1994:2), un
intangible que relaciona expectativas y experiencias que involucra to-
das las acciones que acompanan la entrega del requerimiento: trato,
tiempo, solucion de problemas y demads elementos que sin ser espera-
dos por el usuario le proporcionan satisfaccion. Es decir que para esta
investigacion las posadas brindan un servicio de calidad, cuando los
usuarios sientan que han sido satisfechas todas sus necesidades y re-
querimientos y que el servicio recibido ha llegado mas alla de sus ex-
pectativas, en caso contrario, si los usuarios sienten insatisfaccion con el
servicio que recibieron, entonces para ellos las posadas no ofrecen un
servicio de calidad.

El relacionar la gestion de recursos humanos por competencias y la ca-
lidad del servicio percibida por los usuarios de las posadas turisticas,
constituye el tema principal de este articulo. Se pretende dar respuesta
a las siguientes interrogantes ;Cuales son las determinantes de un ser-
vicio de calidad que esperan los usuarios de las posadas turisticas?,
¢(Cuadles son los elementos de los perfiles por competencias que deben
estar presentes en la gestion de recursos humanos, principalmente den-
tro de los procesos de seleccion, formacion y evaluacion del personal
que labora en dichas organizaciones?, ;Cuales son las necesidades de
formacion dentro de un enfoque de calidad de servicio, del sector de
posadas turisticas en la region?

Considerando que el Recurso Humano es el principal potencial que po-
seen estas organizaciones para brindar calidad en un servicio, es impor-
tante formarlo y desarrollarlo creando un justo equilibrio entre los reque-
rimientos y necesidades de los usuarios y de las posadas, lo que exige
vincular entre si competencias técnicas y genéricas que permitan estable-
cer herramientas que ayuden a garantizar la calidad del servicio prestado
y generar una gestion basada en competencias orientada al éxito.
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2. Desarrollo

El disefio de la investigacion correspondié con un disefio no experimen-
tal de caracter descriptivo. No se establecio ningtin control o manipula-
cion de las variables (Dankhe, 1986) ni manipulacion de los datos y se
llegd a conocer las relaciones causa —efecto que se dan en el fendmeno
estudiado. Segun el proposito planteado se realizé un estudio de campo
en donde “el mismo objeto de estudio sirve de fuente de informacion
para el investigador” (Hernandez, 1998:321)

Se establecié un muestreo por conglomerado en dos etapas, que tal
como lo aseveran (Scheaffer, Mendenhall y Ott 1997:233) “el muestreo
por conglomerado funciona bien cuando los elementos de cada grupo
son altamente variables y los grupos son bastantes similares entre ellos”.
A los fines de la investigacion los conglomerados corresponden a las
diferentes posadas turisticas, que segun los registros de COTATUR
(2007) existen; en total 64 entidades formalmente establecidas a lo largo
de toda la geografia tachirense. Los elementos de los conglomerados
quedaron representados por los usuarios sin importar su perfil demo-
grafico y motivos del uso de los establecimientos turisticos en estudio;
lo que los hacen variables y diversos entre si.

La poblacion quedd constituida por los usuarios de posadas turisticas
del estado Tachira y dado que el tamafio de la misma no es conocido, se
le denomina infinita (Trujillo, 1990). La muestra se determiné a partir de
un nivel de confianza del 95,5%, con un error muestral estimado en no
mas del 5%, quedando conformada finalmente en 400 usuarios.

Por razones de orden practico, la seleccion de las posadas que se visitan
para entrevistar los 400 usuarios se hizo con un muestreo estratificado
simple y aleatorio pues esta es una muestra finita, en donde los estratos
representan las diferentes zonas en las que estd dividida la region: me-
tropolitana, de montafia, de frontera, sur y norte del estado, resultando
como muestra 28 posadas turisticas ubicadas en las distintas zonas que
conforman la geografia del estado. Estas posadas fueron seleccionadas
de los estratos, considerando el peso porcentual, como se muestra en la
Tabla 1.
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Tabla 1 Peso porcentual y numero de posadas a visitar en las diferentes zonas del
estado Tachira.

Zona Peso Ne° de Posada
porcentual A visitar
Metropolitana 23,4 6,6 =7
De Montana 23,4 6,6 x7
De Frontera 25 7
Sur 47
1,3~1
Norte 234 6,66
Total 100 28

Fuente: Elaboracién propia

Para la seleccion de la muestra final en cada uno de los estratos del total
de usuarios (400), se repartié6 de manera equitativa en las 28 posadas
previamente determinadas, es decir de cada posada se entrevistaron 14
6 15 usuarios hasta completar el total.

Para determinar la percepcion de los usuarios sobre las determinantes
del servicio de las posadas turisticas del estado Tachira, se realiz6 un
instrumento a partir de los criterios y definiciones establecidos por la
metodologia del SERVQUAL (Zeithaml y otros, 1993) el cual contiene
veintidos (22) declaraciones dirigidas a identificar las expectativas ge-
nerales de los usuarios al servicio recibido y veintidos (22) declaracio-
nes con las que se determina la percepcion de la calidad recibida, el
mismo fue evaluado y aprobado por expertos.

El instrumento considera los diez (10) criterios relacionados con la en-
trega del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de repues-
ta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, co-
municacion y comprension del cliente. El instrumento disenado permi-
ti¢ al usuario del servicio expresar lo que quiere y espera del mismo, a
la vez jerarquizar su importancia de existencia en la practica.

El levantamiento de la informacion fue realizado entre los meses que re-
presentan la temporada alta, Agosto, Septiembre y Noviembre del 2007 y
Enero del 2008, a fin de considerar el escenario mas representativo.

Los resultados obtenidos corresponden a 360 usuarios (90% de la mues-
tra), pues los 40 restantes seleccionados no contestaron el instrumento.
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Perfil del Usuario de las Posadas Turisticas del Estado Tachira

En la Tabla 2 se ilustra el perfil de las caracteristicas demograficas, la
frecuencia y motivos de uso, el tiempo de duracion y las preferencias de
formas de pago de los usuarios de las posadas turisticas del estado
Téchira.

Tabla 2 Perfil de Caracteristicas Demoaraficas

EDAD PORCENTAJE

15y 18 afios | 4 1 |
19 y 25 afios | : 23
26 y 30 afios _+ 29’2

31y 40 afios | 26,4
> a 40 afios I 16,7
GENERO|

Femenino 47,8
Masculinc 52,2
NIVEL INSTRUC]|
Bachiller|
T M gy
T.S.U

Prof Univer] 4414
Otro| 5,
FRECUENCIA|
1 a4 veces re.1
5a7 veces

8a10 veces: 2,2
>a 10 veces | 3,9

MOTIVO |

Vacaciones _* 57,8

Recreacion | 39,2
Negocios 2.8
Emergencia| g3

DURACION |
1@ 7 dias |1 S S S S S S %03

8 a 15 dias | 9.4
15 a 30 dias 0

>a 1 mes : 0,3
FORMA DE PAGO

Efectivo 43,

Cheque | 0,8

Tarjeta de débito | | i 31,4
Tarjeta de crédito 21,9
Transacciones | 25 | |

Fuente: Elaboracion propia
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Destacandose que son tanto hombres como mujeres, principalmente
con edades comprendidas entre 26 y 30 afos, profesionales, que lo rea-
lizan entre 1 a 4 veces al aflo, principalmente por motivo de vacaciones,
permaneciendo en ellas de 1 a 7 dias y prefieren pagar en efectivo.

3. Determinantes del Servicio para las Posadas Turisticas

Las determinantes de calidad con base a los resultados obtenidos y al
criterio de seleccion establecido, infieren que un elemento sera conside-
rado determinante de un servicio de calidad en las Posadas Turisticas
cuando su mayor porcentaje de opinion se encuentre en el primer nivel
de importancia, que en este caso es “Muy Importante” y que su jerar-
quizacion se encuentre en los primeros niveles, es decir, que el porcen-
taje de la media de jerarquizacion de un valor bajo, pues a menor por-
centaje mayor nivel de importancia, seleccionando asi lo mas relevante
y necesario para ofrecer un servicio de calidad. En relacién a ello las
determinantes de calidad son las expuestas en la Tabla 3.

Tabla N° 3. Determinantes de Calidad de un Servicio de Hospedaje en Posadas
Turisticas del Estado Tachira

% deMuy | Media y % dela
Dimension | Determinantes de calidad | Importante Media de
Jerarquizacion
Apariencia de la 74,2 4,8y 25,26%
Infraestructura General
Elementos Limpieza de las 93,1 2,3y12,11%
Tangibles Habitaciones
Existencia de Banos 85,3 4,8 y 25,26%
Privados
Existencia de Recepcion 50,3 5,6 y 29,47%
Existencia de 75,8 5,8y 30,52%
Estacionamiento
Apariencia del Personal 58,3 6,8y 35,79%
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% deMuy | Media y % de la

Dimension | Determinantes de calidad | Importante Media de
Jerarquizacion
Cumplimiento de 80,3 1,8 y 45%
Fiabilidad Promesas de Servicio
Actitud Positiva por Parte
del Empleado para
Solucionar Problemas del 78,6 1,4y 35%
Usuario.
Capacidad Tiempo de Espera de 75,3 2,5y3571%
de Respuestas
Respuesta | Disposicion del Personal a 74,7 2y 28,57%

Prestar Ayuda

Disposicion de Orientar,

Informar, Asegurar y 69,4 2,6y 37,14%
Cuidar al Usuario
Zona de Ubicacion 67,2 3,8 y47,5%
Seguridad Confiable
Honestidad del Personal 81,7 1,9y 23,75%
al Prestar el Servicio
Conocimiento de la 82,8 2,5y27,78%
Empatia Forma de Atencion
Respeto y Amabilidad del 87,8 1,8 y 20%
Personal
Capacidad del Personal
de Comunicar y escuchar 72,5 3,1y 34,44%

a los Usuarios

Interés del Personal de
Ofrecer los Servicios 60,3 4,8 y 53,3%

Disponibles en la Posada
Fuente: Elaboracion Propia

Los usuarios de las posadas turisticas del estado Tachira consideran
como “muy importante” para obtener un servicio de calidad la limpieza
de las habitaciones, el respeto y la amabilidad del personal, la existencia
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de banos privados dentro de la habitacion, el conocimiento de la forma
de atencidn, la honestidad del personal al prestar el servicio, el cumpli-
miento de las promesas del servicio, tiempo de espera de respuesta, la
capacidad y el interés del personal para ofrecer servicios.

Es necesario sefialar que la existencia de: restaurante, areas de recrea-
cion, existencia de zonas verdes, parques infantiles, tiendas, suficiente
cantidad de personal, folletos informativos, paginas web, mantenimien-
to y operacion de equipos, dominio de otro idioma, conocimiento de
operadores, entre otros, son elementos que deben considerarse al pres-
tar un servicio de hospedaje en posadas turisticas, pues permiten com-
plementar los requerimientos del usuario ya que son considerados
como importantes por ellos.

4, Perfiles por competencias y sus elementos esenciales en la
gestion de recursos humanos. Necesidades de formacidn.

A partir de las determinantes del servicio, sefialadas en el aparte ante-
rior, y con el apoyo del diccionario de Competencias Genéricas estable-
cido por la empresa consultora a nivel internacional en el drea de los
recursos humanos, Hay Group; a continuacion en la Tabla 4 se mues-
tran las competencias genéricas, es decir aquellas no relacionadas direc-
tamente con el cargo de cada trabajador pero que son muy importantes
para el buen desempefio dentro la organizacion en general. En la misma
se destacan competencias de logro y accion, ayuda y servicio, gerencia-
les y de eficacia personal.

Tabla 4. Competencias Genéricas del Personal que Trabaja en las Posadas Turisticas
del Estado Tachira

Competencias de Logro y Accién Competencias de Ayuda y Servicio
-Preocupacion por el orden v la calidad | -Orientacion al servicio al cliente

Competencias Gerenciales Competencias de Eficacia Personal
-Trabajo en equipo y cooperacion -Compromiso con la organizacién,

Fuente: Elaboracién propia con base al diccionario Hay Group de competencias genéricas
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Los cargos claves identificados para dar cumplimiento a las determi-
nantes de calidad en el servicio que ofrecen las posadas turisticas son:
Camarero(a) y Recepcionista — Administrador y a fin de determinar las
necesidades de formacion de los trabajadores claves, a continuacién se
muestran los resultados del cargo de camarero(a), como ejemplo de los
datos obtenidos en el resto de los cargos. Estos resultados estan organi-
zados en términos de las responsabilidades, retos, comportamientos y
competencias, asi como el perfil de competencias del cargo en cuestion.
En las Tablas 5 y 6 se presenta la informacion.

Tabla 5 Responsabilidades, Retos, Comportamientos y Competencias de un Camarero
Cargo Clave: CAMARERO (A)

Responsabilidad: Garantizar higiene y estética de la posada

Reto: Satisfaccion en el servicio

Comportamientos: Competencia:

-Limpia, ordena y decora habitaciones Habilidad e iniciativa hacia

-Limpia v ordena infraestructura en general el acondicionamiento y la
|_-Realiza recorridos de supervision de orden y limpieza | limpieza de las habitacio-

-Establecer y cumplir programa de limpieza nes y posada en general
|_-Resuelve problemas de orden, limpieza y dotacion

Responsabilidad: Garantizar dotacion v buen uso de materiales v suministros

Reto: Que no existan quejas por falta de enseres para uso personal y por el con-

trol de materiales

Comportamientos: Competencia:

-Realiza inventario de enseres en habitaciones

) le habita Capacidad para adminis-
-Atiende solicitud de peticiéon de implementos | trar  recursos logisticos

personales para la dotacién de las ins-
-Controla efectivamente el suministro de enseres | talaciones
de uso personal

Realiza o continuod les de limp

-Estandariza o establece cantidades de detergente

a utilizar para la limpieza

-Realiza lista de requerimientos considerando el

inventario v lo realmente necesario
Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 6. Perfil de Competencias del Cargo de Camarero(a)

Competencia Niveles
Genéricas 112131451617 1819
Preocupacion por el orden y la *
calidad /

Orientacion al servicio al cliente

Trabajo en equipoy Cooperaci('m
Compromiso con la organiza- 4
cion

Especificas 1{213 14151617 (819
Habilidad e iniciativa hacia el
acondicionamiento y la limpieza
de las habitaciones y posada en
general
Capacidad para administrar re-
cursos logisticos para la dotacion
de las instalaciones

Fuente: Elaboracion propia

En el perfil de competencias laborales del cargo de camarero(a) de la
Tabla 6 se incluyen las competencias genéricas y especificas del cargo,
asi como el posible nivel de la escala superior de desempefio que puede
esperarse razonablemente de los ocupantes de dicho cargo para tener
un desempenio exitoso. Los niveles de las diferentes competencias in-
cluidas en el perfil fueron determinados a partir de conversaciones y
consultas con expertos en el drea, tanto de competencias como del sec-
tor turismo.

Desde el punto de vista operativo se debe orientar la formacion y la
capacitacion hacia el desarrollo de habilidades y capacidades con los
diferentes comportamientos que evidencia los distintos niveles que pre-
senta el cargo, tal como se describe en la Tabla 7 para el cargo de
camarero(a). Es importante aclarar que los niveles superiores de com-
petencia incluyen la descripcion conductual de los niveles inferiores.
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Tabla 7. Definicién y nivelacién de competencias que debe poseer un camarero.

z
Competencia y | Descripcion Conductual g
Definicion

Habilidad e iniciati- Realiza las labores de limpieza encomendadas de las ha- 1
va hacia el acondi- bitaciones e instalaciones de la posada. Trata de resolver
cionamiento y la problemas de limpieza y orden pero no introduce mejo-
limpieza de las ha- ras.

bitaciones y posada

en general. .... ejecuta recorridos de supervision de limpieza y gene- 2
Preocupacion cons- ra sugerencias de mejora.

tante porque el es-

tado de limpieza y Conoce y aplica la metodologia adecuada para verificar 3
presentacién de las el estado de las habitaciones luego procede a su limpieza
instalaciones y ha- y acondicionamiento. Escucha efectivamente al usuario
bitaciones de la po- y resuelve el problema de limpieza y orden existente

sada sea el adecua-

do, cumpliendo en

todo momento con Establece, aplica y cumple programas de limpieza y su- 4

los criterios de hi-
giene y calidad, asi
mismo siempre esta
enfocado hacia la
solucion inmediata
de problemas de or-
den y limpieza con
eficiencia, amabili-

dad y discrecion

pervisiéon con base a criterios de higiene y calidad.
Resuelve efectiva y oportunamente problemas, estudia
posibles problemas de limpieza y orden a presentarse y

busca soluciones alcanzables y oportunas

43



Guerra Moreno Karyna M. y Cardozo Sdnchez Neyda T.

Capacidad para ad-
ministrar recursos
logisticos para la
dotacion de las ins-
talaciones:

Preocupacion cons-
tante por la dota-
cion adecuada de
las habitaciones y
por la soluciéon in-
mediata de proble-
mas de dotacion
con eficiencia, ama-
bilidad y discre-
cién, asi como tam-
bién preocupacion
por la preparacion
y control de los
utensilios,  herra-
mientas y produc-
tos de limpieza ne-
cesarios en funciéon
del estado de las
habitaciones y del
programa de lim-

pieza y dotacion.

Atiende solicitudes de peticion de implementos personales
y los lleva a las habitaciones. Trata de resolver problemas de
dotacion pero no introduce mejoras, al mismo tiempo aplica
la metodologia existente para la preparacion y uso de los
productos y herramientas necesarios para desarrollar las la-

bores de limpieza y acondicionamiento

Realiza inventario de enseres en habitaciones y suministra lo
faltante en la habitacion. Genera sugerencias de mejora, a su
vez conoce y aplica la metodologia existente para la prepara-
cién y uso de los distintos productos y herramientas necesa-
rias para desarrollar las labores de limpieza y acondiciona-
miento de habitaciones, realiza inventario continuo de mate-

riales de limpieza para controlar su uso.

Realiza, aplica y cumple el programa de dotacion de ha-
bitaciones. Escucha efectivamente al usuario y resuelve
el problema de dotacion existente, a su vez crea y aplica
metodologias optimas para la preparacion y uso de los
distintos productos y herramientas necesarios para de-
sarrollar las labores de limpieza y acondicionamiento de
habitaciones, supervisa cumplimiento de la metodolo-
gla implementada, y realiza inventario continuo de ma-
teriales de limpieza para controlar su uso y hacer requi-

sicién de materiales

... ademas controlar efectivamente el suministro de ense-
res de uso personal. Resuelve efectiva y oportunamente
problemas, estudia posibles problemas de dotacion a pre-
sentarse y busca soluciones alcanzables y oportunas, a su
vez crea controla y aplica metodologias optimas para la
preparacion y uso de los distintos productos y herramien-
tas necesarios para desarrollar las labores de limpieza y
acondicionamiento de habitaciones, supervisa y controla
cumplimiento de la metodologia implementaday asu vez
mejora constantemente dicha metodologia, Lleva un con-
trol de consumo de productos, realiza lista de requerimien-

tos considerando el inventario

Fuente: Elaboracion propia
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4, Evaluacion Cualitativa de los Usuarios del Servicio de las
Posadas Turisticas del Estado Tachira.

En la Tabla 8 se resumen, a titulo de ejemplo, las experiencias positivas
y negativas, que manifestaron tener los usuarios del servicio en relacion
a la calidad percibida de la dimension elementos tangibles, lo que da
una idea general de los aspectos en los cuales deben tener cuidado los
prestadores del mencionado servicio.

Tabla 8. Buenas y Malas Experiencias en Cuanto a Elementos Tangibles.

Elementos Tangibles

Buenas Experiencias

Malas Experiencias

-Buena y deliciosa comida, varia-
das, asi como de manjares y bebi-
das tipicas.

-No habia mantenimiento en la in-
fraestructura

-Habia cabalgata.

-Mala comida y cara

-Buena gastronomia.

-Habia muchos zancudos.

-Excelentes instalaciones.

-Pocos banos.

-Posada pulcra, limpieza en las ha-
bitaciones, bafios super limpios,
en la posada en general.

- Falta de servicios publicos, sin
luz durante toda la estadia, falta
de agua en la ducha.

-Excelente dotacion de las habita-
ciones.

-No habia jabon en el bano.

-Ambiente acogedor.

-Sin ofrecer ningun tipo de como-
didades.
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Elementos Tangibles

Buenas Experiencias

Malas Experiencias

-Existencia de zonas verdes, exce-
lentes paisajes, buen clima

-Falta de limpieza, mal olor en las
sabanas y almohadas. Todo desor-
denado y sucio

-Lugar con ambiente natural, des-
pertar con el sonido de la naturale-
za.

-Habitaciones con mal aspecto,
htimedas y bafios terribles.

-Existencia de Areas de recreacion,
tienen: Paseos a caballo, Caminata
ecoldgica, parque infantil, piscina
y salon de fiesta con buen sonido y
bien adornado.

- Se cay¢ la cama al dormir, y dor-
mi en colchén

-En la pagina Web salian unas fo-
tos que no eran las reales de la po-
sada

-Ofrecimiento de todos los servi-
cios, no hubo necesidad de salir de
ella.

-Sin estacionamiento, mal restau-
rante, falta de personal, nada de
atencién.

-Clima y paisajes bellos y tinicos

- Infraestructura bastante deterio-
rada.

-Vegetacion existente en la posada.

-No hay quien atienda al llegar a
la posada

-Estructura de la posada espectacular.

-No tener TV cable en las habitaciones.

-Buena comida, ambiente, higiene.

-Duchas con poca presion de agua.

-Buena cama y donde comer.

-Falta de personal, con mal servicio
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Elementos Tangibles

Buenas Experiencias

Malas Experiencias

-Habitaciones stper comodas con
todos los elementos necesarios
para el confort.

-Habitacion sin los enseres para
uso personal de higiene (papel, ja-
bon, toallas).

-Entorno maravilloso.

-Falta de servicios bésicos.

-Bafios privados
-Ofrecian servicio de Internet.

-Dejar el carro afuera de la posada
-Habitaciones poco equipadas.

-Habitaciones decoradas muy lindas.

- Malos sistemas de ventilacion.

-Hay de todo para beber, divertir-
se, buen trato, musica y limpieza.

-Que a la hora de llegada la habi-
tacion no esté limpia y hay que
esperar,

-Pasar previamente por email in-
formacion referente a los servicios
ofrecidos.

-Colchon con los resortes afuera,
un solo bafo y sucio.

-Existencia de mapa de acceso a la
posada y a sitios cercanos.

-Danos en las habitaciones como
goteras, aire acondicionado.

-Excelente infraestructura, agrada-
ble y acogedor.

-Nos hicieron esperar mucho para
salir

-Dan desayunos y ricos.

-Mucho ruido, desorden publico.

-Excelente bienvenida, recepcion
comoda

-Falta de actividad para la recreacion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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5. Discusion

En el estado Tachira de Venezuela, la iniciativa de crear posadas turisti-
cas comienza desde 1988 por idea de Omar Pulido, Jefe de la oficina de
turismo para el momento, lo que hace que el sector no posea una larga
historia; a pesar de ello el sector atraviesa por multiples problemas de
cardcter estratégico y operacional. Por una parte se hace evidente, para
las empresas de la region, la carencia de una visién de conjunto del ne-
gocio, del disefio y ejecucion de estrategias eficientes para lograr una
posicion competitiva a nivel nacional e internacional; por otra parte,
desde el nivel operativo existe un alto grado de fragmentacion en la
oferta e informalidad en su estructura empresarial demostrado en el
desconocimiento de los factores determinantes de la calidad del servi-
cio prestado y por las malas experiencias que los usuarios expresaron
haber tenido en la utilizacion del servicio.

Las principales determinantes de la calidad del servicio de las posadas
turisticas, establecidas a partir de la jerarquizacion realizada por los
usuarios, fueron la limpieza de las habitaciones, el respeto y la amabili-
dad del personal, la existencia de banhos privados dentro de la habita-
cidn, el conocimiento de la forma de atencidn, la honestidad del perso-
nal al prestar el servicio y el cumplimiento de las promesas del servicio.
En ellos se observa que tanto los elementos tangibles del servicio, como
la fiabilidad y capacidad de repuesta, el profesionalismo, cortesia, cre-
dibilidad del personal, asi como la seguridad, accesibilidad, comunica-
cion y comprension del cliente son importantes a la hora de planificar
un servicio de alojamiento como el estudiado.

Los cargos claves requeridos para dar cumplimiento a los requerimien-
tos de los usuarios y los requerimientos propios del proceso de presta-
cién del servicio basico de las posadas turisticas son los tipificados
como Camarero(a) y Recepcionista-Administrador(a). En ellos se con-
centra la propuesta del perfil de competencia sin que esto implique que
los demads cargos no son importantes.

A partir de los resultados obtenidos y de lo que el usuario espera de un
servicio de calidad de las posadas turisticas, se determino los perfiles de
competencia (genéricas y especificas) de dichos cargos en los cuales se
resaltan los elementos relevantes para la gestion de recursos humanos
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por competencia, especificamente para los procesos de seleccion, for-
macion y capacitacion que a su vez constituyen el parametro de compa-
racion para la evaluacion del desempenio.

Para la determinacién de las competencias genéricas, no especificas a
un cargo en particular, se utilizé la base de competencias de conoci-
mientos acumulados por la empresa Hay Group, seleccionando aque-
llas que se ajustan al tipo de servicio prestado, los valores, criterios y
acciones representativas que identifican a estas organizaciones y los de-
terminantes de la calidad del servicio expresado por los usuarios del
mismo. Estas competencias genéricas establecidas son todas de caracter
actitudinal por lo que su proceso de formacion se tiene que orientar, no
en ensefar a los trabajadores sobre sus contenidos, sino impactar en la
actuacion (comportamientos) de estos en el ambiente laboral. Asi mis-
mo, es importante que estas competencias genéricas sean tomadas en
cuenta al momento de seleccionar nuevo personal para dichos cargos.

6. Conclusiones

Existe una gran cantidad de microempresas prestadoras de servicios tu-
risticos en el estado Tachira, por lo general de caracter familiar, concentra-
das alrededor de las zonas con gran atractivo natural. No obstante, la
falta de cohesion, vision y objetivos comunes dentro de estas empresas,
asi como su orientacion al uso intensivo de mano de obra y bajos costos,
dificulta garantizar un servicio unificado en excelencia y calidad.

Existen criterios y preferencias por parte de los usuarios que determi-
nan cuando un servicio es de calidad y cuando no. A pesar de que estas
determinantes podrian ser momentaneas, lo que hace que los resulta-
dos de la investigacion no se puedan generalizar en el tiempo, las mis-
mas muestran una tendencia que orienta a la gestion de recursos huma-
nos, especificamente la de los procesos de seleccidn, capacitacion y eva-
luacién, hacia una gestion por competencias. De alli que la determina-
cion de cada uno de los cargos claves para estas empresas prestadoras
de servicio, parte de la identificacion de las responsabilidades y retos
que dichos cargos precisan, y constituyen a su vez, los elementos esen-
ciales para identificar las competencias, tanto especificas como genéri-
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cas, que deben ser desarrolladas en el personal que labora en las posa-
das turisticas. Una competencia solo puede ser evidenciada cuando la
persona demuestra los comportamientos adecuados que la sustentan,
por ello el definir y determinar niveles en dichos comportamientos, per-
mite establecer una pauta para evaluar el progreso del trabajador en su
puesto de trabajo, asi como los diferentes escenarios que se pueden dar
en el proceso de formacion y capacitacion para el desempefio.

Si bien con la investigacion no se midio la implementacion de la gestion
de recursos humanos por competencias, para el personal que labora en
las posadas turisticas del estado Tachira, y que de lo que se conoce para
la fecha de estudio de estas organizaciones en el estado, es la adminis-
tracion de los recursos humanos centrada en las tareas; el disefiar, pla-
nificar y evaluar los resultados a partir de las determinantes del servi-
cio, valorados por los usuarios, no solo le da orientacion estratégica al
negocio, sino que ademas mejora sustancialmente la planificacion ope-
rativa del mismo, pudiéndose concluir que la gestion de los recursos
humanos por competencias es una herramienta que permitira garanti-
zar en cierta medida el estandar de calidad del servicio requerido.
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