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This study attempts to put into practice the acquired knowledge in college readiness and
daily living. Assuming that travel companies lack an efficient administrative organization and
change needed in this era of knowledge and information, it is essential that human talent is
motivated and that employees are clear about their obligations toward the company, allowing
for the healthy development of human talent. That being said, it is important to prioritize a
management plan for human talent in the tourism sector. This study aims to be a guide for
improving the service and establishing strategies for good customer service. The research was
accomplished by taking into account 12 travel companies in the city of Riobamba. The survey
results showed that the success or failure of a company relies heavily on its workers as they
perform their work efficiently and effectively if they work in an optimal work environment.
Keywords: operators, talent, staff, service, customers.

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo fundamental llevar a la practica
los conocimientos adquiridos en la preparacién universitaria y el diario vivir. Partiendo que
las operadoras de turismo carecen una de una organizaciéon administrativa eficiente y del
cambio que las empresas estan viviendo en esta la era del conocimiento y la informacion,
hace que sea indispensable que el talento humano este motivado, que conozca de manera
clara y detallada cuales son las obligaciones que tienen para con las empresas, permitiendo
que el talento humano se desenvuelva correctamente. Dado esto es importante se aplique
de manera prioritaria un plan de gestion del talento humano en las operadoras de turismo,
el mismo que busca ser una guia para perfeccionar el servicio, ademdas de establecer
estrategias que permitan siempre el buen desempefio del servicio al cliente. La investigacion
se la realizé6 tomando en cuenta 12 operadoras de turismo existentes en la ciudad de
Riobamba, después de la aplicacion de las encuestas se procedié a la tabulacién para
después concluir con los resultados. Para finalizar cabe indicar que el éxito o fracaso de una
empresa depende en gran medida de sus trabajadores, ya que ellos realizardn su trabajo de
manera eficiente, eficaz y efectiva si se desenvuelven en un ambiente de trabajo éptimo.
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1. Introduccion

En un mundo cada dia mas globalizado, las organizaciones requieren redefinir sus fac-
tores criticos de éxito, es decir las fuentes de ventaja competitiva y otros elementos de
trascendental importancia para su supervivencia y diferenciacién, referirse a economias
globalizadas, es darle mayor importancia al personal, especialmente cuando se trate
del personal integrado en el proceso de creacion y agregacion de valor de cualquier
organizacioén.

La gestién del Talento Humano exige un manejo eficaz, pues es la fuente mas
preciada dentro de una organizacién y es la clave para superar los desafios que
presenta la economia actual. En Ecuador, todas las organizaciones deben desenvol-
verse en un ambiente de alta complejidad, este ambiente influye directamente en
todas sus actividades y en el grupo humano que trabaja en la organizacién. Es por
esto por lo que se hace necesario disefiar modelos y procesos para lograr agilidad,
efectividad, competitividad y sostenibilidad. Al mismo tiempo, la responsabilidad social
de las empresas exige que se estudie seriamente la repercusién de las acciones de su

personal para que éstas resulten beneficiosas para la organizacién y la sociedad.

En todos los capitulos de la presente investigacién se establece los pardmetros y
procedimientos de investigacién, logrando establecer las causas y efectos del prob-
lema. Por lo anteriormente expuesto, el presente trabajo propone disefiar un plan de
gestion del talento humano en las agencias de viajes tour operadoras para mejorar el
servicio al cliente. Segun el trabajo de investigacién elaborado se denoto las siguientes
etapas: Se us6 el marco referencial, en donde se describe el planteamiento y la
formulacién del problema, objetivos y la justificacién relativo al tema investigativo.
Una segunda parte que comprende lo referente a datos y conceptos relacionados
con las dos variables del tema investigativo, incluye definicion de términos, hipdtesis,
identificacidon y operacionalizacién de variables. La metodologia en donde se detalla el
tipo de estudio, la poblacién y la muestra, procedimientos, procesamientos y analisis
estratégico de cada una de las preguntas relacionadas a la encuesta y entrevista
efectuadas es parte de un tercer momento en esta investigacion. Como cuarto punto
se detalla los resultados obtenidos en la investigacion, y se realiza un diagnéstico
situacional. Y también corresponde a la discusién, en donde se interpreta los datos
obtenidos tras la realizacién de la encuesta y entrevista.

Como Ultimo punto estan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion,
las mismas que esperan contribuir a la mejora del problema planteado, juntamente con
la bibliografia y linkografia utilizada para la realizacidon del trabajo de investigacién, y

finalmente en el capitulo X se encuentran los anexos existentes.

DOI 10.18502/espoch.v2i6.12226 Page 1688



ESPOCH Congresses: The Ecuadorian Journal of STE.A.M. ‘g

141. Antecedentes

El turismo como actividad productiva ha cambiado mucho en los ultimos afos, la
conceptualizacién de una accién en la que bédsicamente se recibia al turista y se le
hacia conocer un determinado atractivo, ha evolucionado a un proceso en el que
el contacto directo entre el cliente y el prestador de los servicios es més complejo,
considerando que se busca satisfacer sus necesidades con eficiencia y efectividad.

En este contexto se presentan una serie de situaciones que deben ser resultas por
parte del servidor turistico tomando en cuenta las expectativas del visitante, ya que en
el turismo més que en otras actividades empresariales la relacién es directa.

El Ecuador por sus caracteristicas geograficas y culturales, asi como por el gran
impulso gue se le ha dado a la actividad en los ultimos 10 afios se ha ubicado entre
los principales destinos a nivel de Latinoamérica, sin embargo, se encuentran graves
falencias al momento de integrar a la actividad al personal necesario, que generalmente
no cumple con las expectativas para lo que fue contratado.

Dos factores influyen en este hecho, el primero esta orientado a la falta de calidad en
la estructuracion de los términos de referencia para la contratacidon de personal que se
realizan en las operadoras de turismo y el segundo hace relacién al escaso compromiso

profesional de las personas contratadas para cumplir sus actividades adecuadamente.

En la ciudad de Riobamba existen 12 agencias de operacién turistica debidamente
certificadas que deben considerar la importancia de elevar el nivel de atencién al
cliente, debido a que en el turismo es una actividad en el que el trato al cliente es
fundamental para la empresa, ya que de ello dependerd que el turista vuelva a ocupar
los servicios de la operadora y lo que es mdas importante, que, se constituya en un

agente de promocién permanente.

1.2. Justificacion de la investigacion

La importancia de la gestion del talento humano debe estar orientada, a producir
satisfacciéon en la gente, es por eso por lo que es sustancial la investigacién de la
gestion del talento humano, puesto que favorecerd a un mejor desempefio laboral
de los trabajadores, impulsando la cooperacion de estos, ademds que contribuird con
una apropiada atencién dentro de las operadoras de turismo, misma que permitira el
crecimiento personal de los trabajadores y el de la empresa o institucién.
Tradicionalmente, la Gestién del Talento Humano ha sido visto como algo secundaria
e irrelevante, las personas pasamos buena parte de nuestras vidas en el trabajo. Y

desarrollarse en la vida esté ligado generalmente al desarrollo en el trabajo. Desarrollo
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integral que no sélo consiste en aprender cosas nuevas, sino también en desarrollar

habilidades y destrezas de diversa indole.

La Gestion del Talento Humano, entonces, se convierte en un aspecto crucial, pues
si el éxito de las empresas o instituciones depende en gran medida de lo que las
personas hacen y cémo lo hacen, entonces invertir en las personas puede generar
grandes beneficios. Es asi como un area operativa, Recursos Humanos se convierte
en el socio estratégico de todas las demds dreas, siendo capaz de potenciar el trabajo
en equipo y transformar la organizacion radicalmente. Esa es su finalidad: Que las
personas se desarrollen integralmente de manera individual y grupal, y asi conseguir

el crecimiento de la organizacion.

Esta investigacidn serd de gran beneficio para las operadoras de turismo y puede
resultar en un valor agregado importante, ya que, al estar en contacto directo con el

cliente, la atencién y el servicio es parte fundamental.

2. Metodologia
21. Tipo de estudio

211, Descriptivo

La investigacién descriptiva consiste en la caracterizacién de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento”, siendo
asi y de acuerdo con mi investigaciéon se estructurard un discurso teérico, basado
en las variables encontradas en el tema de investigaciéon el mismo que servird como

fundamento para proponer una alternativa de solucién [1].

21.2. Investigacion de campo

La Investigacién de campo consiste en la recolecciéon de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variable [2].

La investigacion de campo en mi tema de investigacion consistié en asistir a cada
una de las operadoras de turismo y recolectar informacion que seria de gran utilidad
para mi tema de investigacién. Informacién que solo se puede encontrar en el lugar
donde se da la actividad.

El disefio bibliografico, se fundamenta en la revision sistemética, rigurosa y profunda

del material documental de cualquier clase”, se utilizé la investigacion bibliografia
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puesto que se necesitaba informacién escrita en relacién con las variables de investi-
gacion, es por eso por lo que acudi a libros, revistas, con informacién actualizada con el

sefialamiento de autores, editores y ediciones, que sustenté los resultados investigados

2].

2.2. Poblacion y muestra

2.21. Poblacion

La poblacién de la investigacién, serdn las 12 operadoras de turismo registradas en el

Catastro del Ministerio de Turismo — Coordinacién Zonal 3 - Chimborazo- Riobamba.

Tabla 1

Agencias de viajes (Operadoras.

NOMBRE ACTIVIDAD CATEGORIA
TURISTICA
Gui&eme Agencia de viaje Operadora
Cacha Allisamay Agencia de viaje Operadora
Rumbo Travel Agencia de viaje Operadora
Salazartours Agencia de viaje Operadora
Atripear Agencia de viaje Operadora
Soul Train Agencia de viaje Operadora
Circulo Tours Agencia de viaje Operadora
Andesspirit Agencia de viaje Operadora
Probici Agencia de viaje Operadora
Julio Verne Agencia de viaje Operadora
Veloz Coronado Expediciones Agencia de viaje Operadora
Turistarapuya Agencia de viaje Operadora

Fuente: Tesis Daniela Vifan.

2.3. Muestra

No hay muestra. Se trabajard con el cien por ciento (100%) de la poblacién.

2.4. Procedimientos

Para la recoleccién de la informacién en el trabajo de investigacion, se elaboré una
entrevista de 4 preguntas dos sobre el talento humano y dos de servicio al cliente

dirigido al gerente de cada operadora de turismo y una encuesta de 23 preguntas,
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Tabla 2

Ndmero de Personal de las Operadoras.

NOMBRE #PERSONAS QUE LABORA EN LA
OPERADORA
Gui&eme 2 Personas
Cacha Allisamay 3 Personas
Rumbo Travel 3 Personas
Salazartours 2 Personas
Atripear 2 Personas
Soul Train 3 Personas
Circulo Tours 3 Personas
Andesspirit 2 Personas
Probici 3 Personas
Julio Verne 4 Personas

Veloz Coronado Expediciones -
Turistarapuya 3 Personas
TOTAL 30 Personas

Observaciones: 11 Gerentes. (Entrevista) 19 Personas
que laboran en las operadoras. (Encuesta)

Fuente: Tesis Daniela Vifan.

encuestas aplicadas al personal que labora en cada una de operadorasy con la finalidad
de que esta informacion recolectada me sirviera para elaborar la propuesta de mi

trabajo de investigacion.

2.5. Técnicas

2.5.1. Encuesta

La encuesta es una busqueda sistematica de informacidén en la que el investigador
pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener y posteriormente reline
estos datos individuales para obtener durante la evaluacién datos agregados [2].

Aplique esta técnica, para recolectar datos del personal de cada una de las agencias
de viajes tour operadoras, con preguntas relacionadas a mi trabajo investigativo, el cual
me permitié identificar como se encuentra el servicio en relacién con el talento humano
y de esta manera poder dar alternativas de solucién y con esto poder brindar un mejor
servicio al cliente.

La encuesta tiene 23 preguntas contenidas en el formulario de la encuesta dirigida

al personal de las operadoras de turismo de la ciudad de Riobamba la misma que
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posee preguntas cerradas con dos opciones (si, no), preguntas de seleccién multiple,
preguntas de informacién personal.

Entrevista [3] Opina que la técnica de entrevista “consiste en preguntar de manera
dialogada a la unidad o a las fuentes de estudio para obtener informacién acerca del

evento. Las preguntas son abiertas, implican un intercambio entrevistado-entrevistador”.

La entrevista tiene 4 preguntas estratégicas, dos dirigidas a la variable del talento
humano y dos al servicio al cliente, entrevista dirigida Unicamente al gerente de cada

una de las operadoras de turismo de la ciudad de Riobamba.

2.6. Procesamiento y analisis

Una vez establecida la operacionalizacién de las variables con sus respectivas cate-
gorias e indicadores procedemos a estructurar la encuesta y entrevista que se va a
realizar al gerente y al area laboral de las agencias de viajes tour operadoras de la

ciudad de Riobamba.

Puesto que se trabajoé con el cien por ciento (100%) de la poblacién y tomando en
cuenta que en las 12 agencias de viajes trabajan en total 19 personas, se estructuraron
19 encuestas dirigidas al personal de cada una de las operadoras de turismo de la

ciudad de Riobamba.

Los datos obtenidos fueron procesados mediante un analisis contenido en tablas y

graficos estadisticos.

Se detallan las 23 preguntas contenidas en el formulario de la encuesta dirigida al
personal de las operadoras de turismo de la ciudad de Riobamba, y 4 preguntas de la
entrevista dirigida al gerente de las operadoras de turismo de la ciudad de Riobamba,
que constan de: tablas, gréficos y el andlisis e interpretacién correspondiente a cada
una de ellas, las mismas que en conclusidon me permitié dar una explicacién concreta
basada en las estadisticas de manera secuencial.

Obtenidas las encuestas y entrevistas procedemos a desarrollarlas con ayuda de las
personas a las cuales estd dirigida. Posteriormente tabulamos la informacién obtenida
a fin, de conocer la frecuencia con que se repite los datos en cada categoria de la
variable con sus respectivas respuestas y resumirlos en cuadros estadisticos utilizando
la hoja electrénica de Microsoft Excel 2010.

Una vez que se ha recopilado y tabulado la informacién procedemos a analizarla
para presentar los resultados. Para la presente investigacién los resultados seran

presentados en forma tabular y gréafica, facilitando la interpretacion de estos.
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Finalmente, se establece las conclusiones y recomendaciones que el investigador

puede dar después de haber analizado el problema en todo su entorno.

3. Desarrollo y Discusion

1. ;Considera usted que la misién y visidon de su empresa se encuentra alineada con

los objetivos de esta?

Tabla 3

Mision - vision alineada.

Numero Porcentaje
Si 19 100%
No 0 0%
Total 19 100%

Fuente: Operadoras de turismo.
Elaborado por: Daniela C. Vifidn V.

m Servicios ®m Atencion

Grafico 1

Misién - Vision Alineada.
Fuente: Operadoras de turismo.
Elaborado por: Daniela C. Vifidn V.
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3.1. Analisis e Interpretacion

Un 100% el gerente de las operadoras considera que la misidén y visién de su empresa
estd alineada con los objetivos de esta. Al estar alineadas, quiere decir que estan
enfocadas a cada objetivo que se proponen, llevando de esta manera en buen camino

a la operadora que manejan.
1. ;Cudl es importancia que tiene el talento humano dentro de su empresa?

Tabla 4

Importancia del Talento Humano.

Nimero Porcentaje
Importante 12 100%
No es importante 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Operadoras de turismo.
Elaborado por: Daniela C. Viidn V.

No es importante

Importante _

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Grafico 2

Importancia del Talento Humano.
Fuente: Operadoras de turismo.
Elaborado por: Daniela C. Vifidn V.

3.2. Andlisis e Interpretacion

Un 100% el gerente de las operadoras cree que es importante el talento humano
que trabaja en su empresa. Puesto que el talento humano es el principal eje de toda
empresa, es necesario mantenerlo motivado, para que desempefie las actividades

encomendadas de la mejor manera posible.
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1. ;Cudl es el valor agregado en cuanto a servicio se refiere que brinda su empresa?

Tabla 5
Valor Agregado.
Nimero Porcentaje
Servicios 7 58%
Atencion 5 42%
Total 12 100%

Fuente: Operadoras de turismo.
Elaborado por: Daniela C. Vifidn V.

m Servicios m Atencion

Grafico 3

Valor Agregado.
Fuente: Operadoras de turismo.
Elaborado por: Daniela C. Vifidn V.

3.3. Andlisis e Interpretacion

Un 58% considera que el valor agregado que ofrece a sus clientes se encuentra entre
los servicios ofertados, mientras que un 42% considera que su valor agregado estd
enfocado en la atencién que brindan. Si bien el valor agregado es un extra que ofrecen
las operadoras, no hay que dejar de lado que la atencién de por si debe ser excelente

mas no deberia ser considerado como un valor agregado.
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1. ;Cree usted que un plan de gestidén del talento humano mejore el servicio al

cliente en su empresa?

Tabla 6

Plan GTH - Mejorar el servicio.

Nimero Porcentaje
Si 12 100%
No (0] 0%
Total 12 100%

Fuente: Operadoras de turismo.
Elaborado por: Daniela C. Viiidn V.

No

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Grafico 4

Plan GTH - Mejorar el servicio.
Fuente: Operadoras de turismo.
Elaborado por: Daniela C. Vifidn V.

3.4. Analisis e Interpretacion

Un 100% esta de acuerdo con que un plan de gestién del talento humano mejorara el
servicio al cliente. Sin duda hay que tomar en cuenta que el talento humano es la base
de cualquier tipo de empresa, y siendo asi hay que tomar las precauciones necesarias
para mantener al talento humano lo mas a gusto en su trabajo para que ellos se ocupen
de la mejor manera de los clientes y por lo tanto que el servicio sea de calidad y llene

de satisfaccion.
El propdsito del trabajo de investigacion que se realizé fue el de conocer sobre como
la gestion del talento humano incide en el mejoramiento del servicio en las operadoras

de turismo de la ciudad de Riobamba.
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Tabla 7

Plan de accion.

PROGRAMA PROYECTOS ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO COSTO
P1 Talento A1 Reclutamiento Dpto. de Talento Cada que se 50.00
Humano P2 del personal. humano. requiera
Servicio al
Cliente
PY1 Desarrollo A2 Seleccién del Dpto. de Talento Cada que se 15.00
Organizacional personal. humano. requiera
A3 Capacitaciéon y Dpto. de Talento Anual 500.00
desarrollo. humano.
PY2 Clima A4 Reuniones, char- Dpto. de Talento Cada que se 5.00
Organizacional las y talleres. humano. requiera
PY3 Desempefio A5 Evaluaciones. Dpto. de Talento Anual 5.00
por competencias humano.
PY4 Estimulos, A6 Dpto. de Talento Anual Trimes- 5.00
Incentivos y Reconocimientos.  humano. Dpto. de tral Cada que 150.00 -
Beneficios. A7 Bienestar Talento humano. se requiera
laboral. A8 Dpto. de Talento
Beneficios. humano.
PY5 Gestién de la A9 Satisfaccion. Dpto. de Talento Semestral 15.00
Calidad humano.

PY6 Cultura de A10 Valores del ser- Dpto. de Talento Anual Anual - -
Servicios vicio. A1 Principios humano. Dpto. de
del servicio. Talento humano.

PY7 Optimizacién A12 Procesos para Dpto. de Talento Cada que se -
del Servicio el servicio. humano. requiera

TOTAL $745.00

Elaborado por: Daniela C. Vifidn V.

Mediante los resultados de las encuestas y entrevistas realizadas, se llegd a la
conclusién que al talento humano que labora en las operadoras de turismo no se
le estd brindando la importancia que se merece, al no motivarlo, no capacitarlo, no
reconocerle por el trabajo que desarrolla y muchos otros problemas que se vieron
reflejados en las encuestas efectuadas. Siendo el talento humano muy importante en
cualquier tipo de empresa u organizacién, puesto que ponen al talento humano como
elemento basico y diferenciador, capaz de aportar ventajas competitivas, no se puede
dejarlo a un lado, ya que son la base de toda empresa y son los que estan a cargo de

brindar un servicio de calidad a sus clientes.

En cuanto al servicio, los resultados obtenidos mediante las encuestas arrojan un
resultado positivo, puesto que el servicio que ofrecen es de buena calidad mas no es
excelente, dado las deficiencias encontradas en base al talento humano a cargo de la

atencion y servicio al cliente.
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La importancia del talento humano radica en que es el eje primordial en el servicio
que se brinda al cliente, por lo tanto; al no estar dando su cien por ciento, el servicio

no sera de calidad y el perjudicado seria el cliente.

4. Conclusiones

Mediante la fundamentaciéon tedrica de las variables, encontré definiciones que me
ayudaron a expandir mis conocimientos y asi poder definir una clara diferencia entre la

gestion del talento humano y el servicio al cliente.

La realizacion del diagndstico situacional me permitié establecer la existencia de un
gran déficit de gestidn del talento humano con un porcentaje del 33% en las operadoras
de turismo, la cual no permite que el servicio sea de calidad, encontrdndose con un
promedio de 56% de satisfaccion. Liegando asi a la conclusién de que el servicio no es
de mala calidad, pero en la gestion del talento humano se encuentra su gran debilidad.
Se estructurd un plan de gestién del talento humano, el mismo que pretende mejorar

el servicio ofrecido en las operadoras de turismo de la ciudad de Riobamba.

Se procedié a la validacién de la propuesta, mediante la presentacién del plan
al gerente de la agencia tour operadora Circulo Tours de la ciudad de Riobamba

otorgandonos su visto bueno.
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