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PRESENTACION

El logro de la autorrealizacion es inherente al ser humano y es su
aspiracién permanente. Esa satisfaccion con lo que se es, esta construida
sobre la base de varios pilares fundamentales, entre los cuales destacan
entre otros: la aceptacién del propio yo; las relaciones interpersonales
equilibradas y fructiferas; la gestion exitosa de los distintos roles que se
desempefan en el transcurso de la vida; el alcance de metas y la realizacion
de propositos definidos y otros aspectos de igual importancia. Sin embargo,
uno de los roles que sin duda, el hombre quiere ver colmado de éxitos, es el
que realiza en tanto homo faber, es decir, su trabajo.

Una de las maximas aspiraciones humanas ha sido y sigue siendo tener el
privilegio de dedicarse a una actividad productiva que le represente no
solamente su sustento si no que también sea el medio para explayar sus
aptitudes y habilidades de tal manera que poniéndolas en practica en el
trabajo diario, le den también motivos de satisfaccidbn consigo mismo y el
deseo de dedicarse, cada dia, a dar lo mejor de si. Llegar a la
autorrealizacién en el trabajo es un reto diario, que requiere la continua
renovacion de esfuerzos para conquistarlo.

Han sido estas consideraciones las que motivaron la realizacion de este
trabajo; la conviccion de que un trabajador satisfecho no solamente con lo
gue obtiene por lo que hace si no fundamentalmente, con lo que hace es el
inicio de un ciclo virtuoso de colaboradores realizados permitiendo el
nacimiento y crecimiento de organizaciones exitosas, y estas, a su vez,
requiriendo y produciendo personas de éxito.

La administracion por competencias es la herramienta de gestién de
capital humano que, descubriendo y potenciando las habilidades y destrezas
(competencias) de un individuo, busca y propicia la colocacion de la persona
idonea en el puesto requerido.

Durante los meses de agosto a septiembre de dos mil diez, se
implement6 en agencia de viajes Exotic Tours el Sistema de Gestion por
Competencias en su area de servicio al cliente, con la finalidad de establecer



si los colaboradores de la misma satisfacian el perfil requerido y de
proporcionar a la empresa de una herramienta que permitiera, en el futuro, la
colocacion de la persona idénea en la plaza disponible.

La realizacion de este trabajo significO para su autora una experiencia
enriguecedora, no solamente desde le punto de vista académico, si no
también del humano. Trabajar con personas que persiguen sus metas y
suefios mueve a imitarlas.

Esta investigacion puede ser utilizada de varias maneras: como punto de
partida para otras investigaciones en orientacion laboral; como herramienta
de estudio para otras organizaciones o como material de consulta en el
estudio de las competencias laborales. Confiamos que nuestro aporte sera
de utilidad.



Capitulo |

INTRODUCCION

Por definicion la industria del turismo es, fundamentalmente, una
industria de servicios interrelacionados. En ella toman parte desde la
infraestructura basica de un pais y empresas como las de hoteleria y
transportes, hasta el conjunto de bienes y servicios que constituyen el parque
turistico con que cuenta ese pais para la atraccion y la atencion de viajeros.
Entre las empresas que componen el sector, se encuentran las que estan
enfocadas a la distribucion de bienes y servicios turisticos; son las que en
posesion de un titulo o licencia ejercen actividades de intermediacion
turistica. De manera genérica se les conoce como Agencias de Viajes y
realizan sus actividad principalmente de tres maneras: asesorando al viajero
(tanto al potencial como al que esta en ruta) sobre todo aspecto relativo a su
vigje; sirviendo de intermediarias entre el viajero y los demas servicios
turisticos (transporte, alojamiento, etcétera) y organizando y conduciendo
viajes, circuitos turisticos y paquetes vacacionales.

Como se vera mas adelante en el marco tedrico de esta tesis,
eventualmente casi todo lo relativo a un viaje (desde la planificacion del
mismo hasta su finalizacion) es campo de acciéon y de interés para la Agencia
de Viajes; de ahi que toda inversién que se haga en el capital humano que las
constituye, resulte en beneficios tangibles para el colaborador mismo, para el
usuario (viajero) y para la empresa.

De Thomas Cook al Agente de Viajes del siglo XXI, se han operado
cambios sustanciales y cada vez mas rapidos en el rol del asesor de viajes y,
por lo tanto, en las competencias que le son exigidas para la exitosa
realizacion de su funcion. Los diferentes tipos de turismo existentes hoy dia;
la diversificacion creciente entre uno y otro tipo de viaje; las distintas
temporadas turisticas de regiones y paises y los circuitos que de acuerdo a
las mismas se efectlan; la oferta creciente en bienes y servicios turisticos

(nuevos hoteles, mas sitios turisticos, diversidad de paquetes vacacionales,



etc.); el surgimiento de nuevos lugares o paises con oferta turistica vy el
conocimiento cada vez mas completo que el turista obtiene previo a la
realizacion de su viaje, son solo algunos de los retos que el Agente de Viajes
debe resolver para poder brindar a su cliente un servicio de calidad. Se
comprendera entonces que su preparacion ha de ser la mejor posible y que
sus competencias, en consecuencia, han de ir acordes a esa realidad cada
vez mas demandante.

De ello trata la presente Tesis: la forma en que la Gestién por
Competencias constituye la herramienta ideal para lograr que el colaborador,
en este caso, el Agente de Viajes, obtenga de su trabajo el mejor rendimiento
y una mayor satisfaccion, lo que resultara en el fortalecimiento de las
operaciones de la Agencia de Viajes y en la final satisfaccién de la persona a
la que va dirigido todo su potencial: el turista.

El trabajo de campo se desarrollé en una Agencia de Viajes con mas de
diez afios de operacién en Guatemala (Exotic Tours) y para realizarlo se
siguieron los pasos establecidos para la implementacion de un modelo de
Gestidon por Competencias del Departamento de Recursos Humanos de una
empresa. Junto con el personal directivo de la agencia se identificaron: el
perfil y la descripcion del puesto por competencias del agente de viajes; se
establecieron los indicadores de las mismas y luego se procedié a
identificar las competencias presentes en los colaboradores actuales de la
empresa.

Confiamos haber alcanzado el objetivo de “identificar a los mejores
agentes de viajes segun el perfil del puesto”; siendo asi, nuestro trabajo habra
contribuido a que el agente de viajes de Exotic Tours obtenga de su

profesion la mayor de las satisfacciones.



MARCO TEORICO

1. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

La revolucion industrial acontecié a partir de los cambios econémicos y
tecnoldgicos que conjuntamente transformaron a algunos paises europeos en
| siglo XVIII, produciendo asi el moderno capitalismo. Para que ello se diera
fue necesario que se sufriera una transformacion en la produccién, se dio la
tecnificacion aunque fuera en forma rudimentaria, si lo comparamos con la
actualidad de la mano de obra. También este fendmeno trajo consigo el
mejoramiento  del mercado y se dieron cambios significativos en el
aprovechamiento del tiempo y el esfuerzo. La revoluciéon industrial se inicio en
Inglaterra y Francia cuando se introdujo maquinaria al campo agricola y en la
industria. La cual vino a desplazar algunas actividades que antes el hombre
tenia que hacer por si mismo.

Con la llegada de este fendbmeno se vio beneficiada porque tuvo
herramientas mas tecnificadas para realizar las tareas en forma rapida y con
menor esfuerzo.

En el siglo XVIII la poblacion se triplic las ciudades crecieron y la agricultura
paso a ser significativa en casi la mitad de la produccién nacional.

De los adelantos obtenidos en esa época esta la mecanizacién, la cual en
alguna forma esta a sustituyendo la mano de obra, porque anteriormente la
herramienta dependia de la habilidad de la persona. Pues el hombre se tiene
gue tecnificar para no quedar relegado por esa serie de inventos que se
produjeron, pues la maquinaria siempre funcionara si hay un ser humano

detras de ella.

La administracion de recursos humanos consiste en la planeacion, la
organizacioén, el desarrollo, la coordinacion y el control de técnicas capaces
de promover el desempefio eficiente del personal en una empresa. Es el area

que cumple la funcion de asesoria y presta servicios especializados.



Administracién de recursos humanos significa “conquistar y mantener
personas en la organizacién, que trabajen y den el maximo de si mismas con
una actitud positiva y favorable. (Chiavenato Adalberto, 1998, pp123)

Las actividades de recursos humanos son las acciones que se
emprenden para proporcionar y mantener una fuerza laboral adecuada en la
organizacion.

Los objetivos de la administracion de recursos humanos también se basa
en los objetivos propios de cada organizacion generalmente toda empresa
genera la elaboracion, produccion o distribucion de un producto o la
prestacion de algun servicio, este es uno de sus principales objetivos,
paralelamente a estos la administracién de recursos humanos tiene sus

propios objetivos entre los que estan:

e Mantener, desarrollar y motivar suficientemente al recurso humano, para

conseguir los objetivos de la organizacion.

e Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que permitan
la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de los recursos humanos
y el logro de los objetivos individuales.

e Alcanzar eficacia y eficiencia con los recursos disponibles
(Chiavenato,ldalberto1998, pp.100)

No existen leyes ni principios universales, es de caracter contingente, es
decir depende de la situacién organizacional del ambiente, de la tecnologia
empleada por la organizacion, de las politicas y directrices vigentes, de la
filosofia administrativa y sobre todo de la calidad y la cantidad de los recursos
disponibles. En la medida que ellos elementos cambian, la manera de
administrar los recursos humanos de la organizacion va haciendo los
respectivos ajustes. Es por eso que aplicar adecuadamente la gestion dan
como resultado una eficiente administracion y buenos logros en la

organizacion.



2. ANTECEDENTES DE LA DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS.

Es un proceso que tiene sus origenes en la psicologia industrial, la cual se
inicio el 20 de diciembre de 1901. Cuando el Dr. Walter Dil Scott pronuncié
un discurso, analizando las posibilidades de aplicacion de los principios
psicologicos al campo de la publicidad. Durante la primera y segunda guerras
mundiales los psicologos participaron activamente en los esfuerzos bélicos,
administrando pruebas colectivas para reclutas del ejército ayudando a
desarrollar procedimientos par la seleccion de oficiales. De hecho, muchos de
los principales cambios de desarrollo psicol6gico tales como, pruebas de
grupo, pruebas profesionales, escalas de calificacion y el inventario de
personalidad, tuvieron sus origenes en las actividades de los psicélogos,
dentro de estas guerras. Fue la enorme participacion de la psicologia lo que
demostré que podria ofrecer multiples contribuciones importantes y practicas.
La idea de Taylor era analizar las operaciones del trabajo en sus detalles mas
minuciosos, con el objeto de conocer como deberia llevarse a cabo cada
labor para que resultara mas eficiente. H. Emerson, uno de los principales
colaboradores de Taylor, buscé simplificar los métodos de trabajo a menor
costo. En la teoria del francés H. Fayol la preocupacion principal fue la de la
eficiencia a nivel de toda la organizacién, y aunque Taylor y Emerson ya
habia planteado los principios de la administracion cientifica es a H. Fayol a
quien se le atribuye mas directamente. A partir de esas teorias el
administrador no solo ordena a sus colaboradores las tareas a realizar en su
trabajo, sino mediante la capacitacién, los prepara para alcanzar la madurez
que les permita pasar a otro estilo de direccion donde las funciones y
decisiones en el cumplimiento de objetivos son delegadas como una forma de
actuar en beneficio tanto de la institucién como del personal. Los cambios se
van dando en una escala que va desde analizar los puestos operativos hasta
llegar a los complejos niveles gerenciales, donde vistos a la luz de las teorias

motivacional de Maslow y de “Y” de McGregor, marcan la etapa moderna en



la que se advierte la naturaleza del hombre como un ser capaz de alcanzar su
realizacion de acuerdo a sus motivaciones. (Gama, Elba, 1,995, pp.22).

Los puestos constituyen el elemento béasico de la productividad de toda
organizacion. Si se han disefiado adecuadamente, la organizaciéon progresa
hacia sus objetivos. De otra manera, la productividad se vera afectada. El
analisis de puestos consiste en la obtencion, evaluacion y organizacién de
informacion sobre los puestos de una organizacion. Ademas se puede
apuntar que es un estudio preciso de los diversos componentes de un puesto.
Mediante el mismo se examinan los deberes y las condiciones de trabajo.
Ademas las habilidades individuales que debe tener el trabajador.

Se puede decir que en la psicologia industrial es de suma importancia el
estudio y ejecucién el analisis de puesto debido a que es ella quien estudia la
conducta del recurso humano dentro de las organizaciones y en vista de que
el trabajo es una serie de pautas de conducta, son precisamente los
psicologos quien tiene el conocimiento y las herramientas necesarias para su

investigacion.

2.1. Andlisis:
Método logico que consiste en separar las diversas partes integrantes de
un todo con el fin de estudiar en forma independiente cada una de ellas, asi

como las diversas relaciones que existen entre si.

2.2. Puesto.

Conjunto de operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones
gue integran una unidad de trabajo especifica e impersonal. Termino con que
se conoce e cargo. es recomendable que la identificacion del puesto sea de
corta dimensién, aun mas, si fuera posible de una sola palabra que exprese la

caracteristica esencial del mismo.



2.1.1. Informacion previa para ejecutar el andlisis de puestos:

Antes de estudiar cada puesto, los analistas estudian la
organizacién, sus objetivos, sus caracteristicas, sus insumos (personal,
materiales y procedimientos), y los productos o servicios que brinda a su
cliente. Ademas estudian los informes que generan varias fuentes (la

empresa, otras entidades, etc.)

2.1.2. ldentificar los puestos que se necesita analizar:

El primer paso es la identificacion del puesto. Sin es una empresa
pequefia, su ubicacion es realmente sencilla. En una empresa grande hay
que recurrir a los organigramas vigentes o0 a una investigacion directa con los
empleados, supervisores o0 gerentes. También se puede consultar con el
analisis de puestos anterior. Pues aunque estén desactualizados le brindan

una guia al analista.

2.1.3. Importancia de la realizacion de un cuestionario:

Los cuestionarios para el andlisis de puestos tiene como objetivo la
identificacibn de labores, responsabilidades, habilidades, conocimientos y

niveles de desempefio necesarios en un puesto especifico.

2.3. Elementos de un analisis de puestos.

La descripcion del puesto es un resumen detallado que va desde el
encabezado, el nombre del puesto, los objetivos, las obligaciones vy
responsabilidades corrientes y ocasionales, los deberes administrativos y de
supervision, la autoridad, la relacion de dependencia asi como también las
condiciones especiales de trabajo, como viajes, cambios de turnos, o algunas
circunstancias excepcionales, entre otros factores de empleo. Es necesario

hacer énfasis en que la descripcibn de puestos puede variar segun las



necesidades de cada empresa. Para una mejor compresion se puede

desglosa de la siguiente manera:

2.3.1 Encabezado

2.3.2 ldentificacién del puesto
2.3.3 Descripcion genérica
2.3.4 Descripcion especifica
2.3.5 Especificacion del puesto
2.3.6 Perfil del puesto.

3. BENEFICIOS QUE BRINDA EL ANALISIS DE PUESTOS.

La elaboracion de los analisis de puestos redunda en beneficios para la
empresa misma, los supervisores, los trabajadores y el departamento de
recursos humanos.

A la empresa le sefiala las lagunas que existen en la organizacion del
trabajo y el encadenamiento de puesto y funciones. Mientras que para los
jefes del departamento, porque les facilita buscar al trabajador mas apto para
determinado puesto, pues con el analisis de puestos sabra cuales son los
deberes y las habilidades individuales que se deben de poseer para llenar
dicho puesto no importando quien vaya a ocuparlo.

En lo que respecta al beneficio del trabajador, le ayuda a conocer lo que
debe de realizar, le sefiala sus responsabilidades y le ayuda a trabajar
adecuadamente. Mientras que al departamento de recursos humanos le
beneficia al indicarle cuales son las técnicas que debe aplicar. Le oriente en
el proceso de seleccién de personal y le permita colocar al trabajador en el
puesto mas adecuado acorde a sus competencias.

Concordancia entre la gente y los puestos:

El proceso de reclutamiento por lo general, atrae un numero de

solicitantes, como es su objetivo, cuyas aptitudes es necesario medir

tomando en cuenta los requisitos del puesto que han sido debidamente
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estudiados en el analisis de puestos. Las personas responsables de tomar
decisiones de seleccién deben contar con la informacion adecuada para la
realizarla. Ademas es necesario contar con conocimientos acerca de los
puestos vacantes.

Los factores como habilidad, esfuerzo, responsabilidad y exigencias fisicas
representan la base para determinar que tipo de informaciébn es necesario
obtener del solicitante, de sus empleadores anteriores o de otras fuentes de
referencia. Las especificaciones del puesto también constituyen la base para
aplicar cualquier prueba de empleo. Se ha demostrado que si se cuenta con
informacion completa y no ambigua se reduce el margen de error y se le
facilita al entrevistador diferenciar entre los solicitantes calificados y los no
calificados. Como se puede apreciar el parametro que marca el andlisis de
puestos juega un papel importante para desarrollar una seleccién de
personal en forma técnica lo cual conlleva un porcentaje mas alto de
seguridad en contratar a la persona idénea. En contraste a ello se puede
decir que si la seleccion de personal no se basa en los principios del analisis
de puestos, el margen de error sera mayor, trayendo con ello problemas que
a la larga repercutiran en la buena marcha del puesto y hasta de la empresa.
( Fleishman, Edwin, 1989 pp. 19-27)

4. DESCRIPCION DEL PUESTO.

Las necesidades basicas de los recursos humanos se establecen
mediante un esquema de descripcion y especificacion de cargos, debido a la
division del trabajo y a la consiguiente especificacion de funciones. La
descripcion del cargo significa a las tareas, los deberes y las
responsabilidades del cargo, en tanto que el analisis del cargo se ocupa de
los requisitos que el aspirante necesita cumplir. Por lo que los cargos se
proveen de acuerdo con esas descripciones y analisis.

Por lo que es necesario que se analicen y se describan los cargos, para

conocer su contenido y sus especificaciones, con el fin de poder administrar
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los recursos humanos empleados en ellos. El concepto de cargo se basa en

algunos conceptos fundamentales como:

4.1. Tarea.
Conjunto de actividades individuales que ejecuta el ocupante del cargo, en
general hace referencia a cargos simples y rutinarios, como los que ejercen

los que trabajan por horas.

4.2. Atribucion.
Conjunto de actividades individuales que ejecuta la persona que ocupa el
cargo. Se refiere a cargos que incluyen actividades mas diferenciadas. Como

las que desempefian los que trabajan por meses.

4.3. Funcioén.

Conjunto de tareas (cargos por horas) o atribuciones cargos por meses,
que el ocupante del cargo ejerce de manera sistematica y reiterada, o un
individuo que, sin ocupar un cargo, desempefia la funcibn de manera
transitoria o definitiva. Para que un conjunto de tareas o atribuciones

constituya una funcién, se requiere que haya repeticién al ejecutarlas.

4.4. Cargo.

Conjunto de funciones con posicion definida dentro de la estructura
organizacional, en el organigrama. Ubicar un cargo en el organigrama implica
definir cuatro aspectos: el nivel jerarquico, el &rea o departamento en que
estd localizado, el superior jerarquico (ante quien responde) y los
subordinados (sobre los que ejerce autoridad)

Un cargo puede definirse como un conjunto de funciones (tareas y
atribuciones previamente determinadas) que ocupa una posiciéon formal
dentro del organigrama.

Todo cargo tiene uno 0 mMAs ocupantes, que son las personas

designadas para ejercer las funciones especificas del cargo, asi como la

12



autoridad y la responsabilidad inherentes a la posicién que el cargo ocupa en

el organigrama.

5. DESCRIPCION DE CARGOS.

La descripciébn de cargos es un proceso que consiste en enumerar las
tareas o atribuciones que conforman un cargo y que lo diferencias de los
demas cargos que existen en la empresa. Es la enumeracion detallada de las
atribuciones o tareas del cargo.

(Qué hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucion (cuando lo hace) y
los objetivos del cargo (por qué lo hace). Basicamente es hacer un inventario
de los aspectos significativos del cargo y de los deberes y las
responsabilidades que comprende. Un “cargo pude ser descrito como una
unidad de las organizaciones, que consiste en un conjunto de deberes y
responsabilidades que lo distinguen de los demas cargos. Los deberes y las
responsabilidades de un cargo corresponden al empleado que lo desempefia,
y proporcionan los medios con que los empleados contribuyen al logro de los
objetivos en una empresa”. (Sherman, Arthur, 1963, pp 79).

Propiamente tareas o atribuciones son los elementos que conforman un
papel de trabajo y que debe cumplir el ocupante. Todas las fases que se
ejecutan en el trabajo constituyen el cargo total. Un cargo es la reunion de
todas aquellas actividades realizadas por una sola persona. Que pueden

unificarse en un solo concepto y ocupa un lugar formal en el organigrama.

5.1. Andlisis de los cargos.

El analisis pretende estudiar y determinar todos los requisitos, las
responsabilidades comprendidas y las condiciones que el cargo exige, para
poder desempefarlo de manera adecuada. Este andlisis es la base para la
evaluacion y la clasificacion que se haran de los cargos para efectos de

comparacion.
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5.2. Estructura del analisis de cargos.

Es una verificacibn comparativa de las exigencias (requisitos) que dichas
tareas o atribuciones imponen al ocupante pues son los requisitos fisicos e
intelectuales que deberia tener el ocupante para el desempefio adecuado del
cargo. Cuales son sus responsabilidades que el cargo le impone y en qué
condiciones debe desempefar el cargo. El andlisis de cargos se refiere a
cuatro grandes areas aplicadas a casi siempre a cualquier tipo de nivel o

cargo las cuales son las siguientes.

5.2.1. Requisitos intelectuales.
5.2.2. Requisitos fisicos
5.2.3. Responsabilidades implicitas

5.2.4. Condiciones de trabajo.

5.2.1. Requisitos intelectuales.

Mira la exigencia del cargo, en lo que hace referencia a los
requisitos intelectuales que el aspirante debe poseer para poder desempeiar
el cargo de manera adecuada.

Entre los requisitos intelectuales estan los siguientes factores de
especificaciones:

5.2.1.1 Instruccion basica

5.2.1.2 Experiencia basica anterior
5.2.1.3 Adaptabilidad al cargo
5.2.1.4 Iniciativa necesaria

5.2.1.5 Aptitudes necesarias
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5.2.2. Requisitos fisicos.

Se encarga de ver la cantidad y la continuidad de energia y de
esfuerzos fisico y mental requerido, y la fatiga provocada, y también con la
complexion fisica que necesita el ocupante para desempefiar el cargo

adecuadamente.

5.2.2.1. Esfuerzo fisico necesario
5.2.2.2. Capacidad visual
5.2.2.3. Destreza o habilidad

5.2.2.4. Complexion fisica necesaria.

5.2.3. Responsabilidades implicitas.

Se refiere a la responsabilidad que el ocupante del cargo tiene, ademas
del trabajo normal y de sus atribuciones, con la supervision del trabajo de sus
subordinados. EI material, las herramientas equipo que se utiliza.

5.2.3.1. Supervision de personal
5.2.3.2. Material, herramienta o equipo
5.2.3.3. Dinero, titulos o0 documentos
5.2.3.4. Contactos internos o externos

5.2.3.5. Informacién confidencial.

4.2.4 Condiciones de trabajo.

Se refiere a las condiciones ambientales del lugar donde se desarrolla
el trabajo y sus alrededores, que pueden hacerlo desagradable, molesto o
sujeto a riesgos, exigiendo al ocupante del cargo una fuerte adaptacién para
mantener su productividad y rendimiento en el desempefio de sus funciones.
(Chiavenato, Idalberto,1993 pp.241)

5.2.4.1. Ambiente de trabajo
5.2.4.2. Riesgos.
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6. METODOS PARA REUNIR INFORMACION SOBRE EL ANALISIS DE
PUESTOS.

La descripcion y el analisis de puestos son responsabilidad de linea o
gerencia y funcion de staff (recursos humanos) es decir la responsabilidad por
las informaciones que se dan es de linea Unicamente, en tanto que la
prestacion de servicios de obtencibn y manejo de informacién es
responsabilidad de staff representado por el analista de cargos, cualidades
necesarias para ocuparlos y caracteristicas del ocupante que sirven de base
para la orientacion profesional, el analista de cargos puede ser un funcionario
especializado del staff, el jefe del departamento en le que esta localizado el
cargo que va a describirse y analizarse.

Por lo que a través de entrevistas y cuestionarios realizados en los niveles

mencionados se determina lo que en el puesto se hace actualmente.

6.1. Metodologia HAY.

Se caracteriza, por medir, basada en hechos y no en suposiciones, se
analiza el contenido del trabajo. No las caracteristicas de la persona que lo
realiza. Refleja el contenido real y actual del puesto y no presenta juicios de
valor. Los formatos para vaciar informacion son completos y permiten
descripcion utilizando HAY son: identificacion, finalidades, proposito general,
relaciones internas y externas, dimensiones, entorno, organigrama. Las
técnicas utilizadas para levantar la informaciéon son: individuales o
grupales. En las individuales estén las entrevistas y los cuestionarios y en las
grupales, existen talleres y grupos de enfoque.

6.2. 360 Grados.

El método de 360 grados fue concebida originalmente par evaluacion
de desempefio y algunas empresas la han extendido par apoyar el proceso
de descripcion y analisis de puestos. Consiste en incluir no solo al titular del
puesto y a su jefe en el proceso de descripcion y analisis de puesto, también
se incluye a los comparieros o pares del puesto, a los clientes subordinados.
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A través de entrevistas y cuestionarios realizados en los niveles

mencionados se determina lo que en el puesto se hace actualmente.

7. TECNICAS PARA RECOPILAR INFORMACION SOBRE EL
ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS.

Las técnicas que pueden ser utilizadas son:

7.1. Cuestionario: el andlisis se realiza solicitando al personal que llenen
cuestionario de analisis de cargos 0 que responda las preguntas
relacionadas con todas las indicaciones posibles acerca del cargo su
contenido y sus caracteristicas.
7.2. La entrevista: existen tres tipos de entrevistas que se pueden
realizar para obtener datos para el andlisis de puestos: entrevistas
individuales con cada empleado, entrevistas colectivas con grupo de
empleados que desempefian el mismo trabajo y entrevista con uno o mas
supervisores que tengan un conocimiento a fondo del puesto que se esta
realizando. La entrevista garantiza una interaccion frente a frente entre el
analista y el empleado, lo cual permite la limitacion de dudas vy
desconfianza principalmente ante empleados obstructivos.

7.3 Técnica Mixta: para obtener el mayor provecho en la informacion del

andlisis se recomienda utilizar métodos mixtos, en este caso la

combinacion podria ser:

Cuestionario y entrevista, ambos con el ocupante del cargo. El ocupante
llena el cuestionario y después se le hace una entrevista rapida. La eleccion
del método se hard segun las caracteristicas de la empresa. Como tiempo,
objetivos del analisis y descripcién de cargos, personal disponible para esta
tarea.

Se estima que cada tipo de negocio necesita personas con perfiles
especificos y cada puesto de trabajo existente en la empresa tiene
caracteristicas propias y debe ser ocupado por profesionales que posean un

determinado perfil de competencias. Los que ocupan puestos gerenciales
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son responsables de no solo de su propio desarrollo, también del personal a

su cargo. (Dessler, Gary, 2000 pp. 94)

8.COMPETENCIAS

Son las caracteristicas subyacentes en un individuo que esta
causalmente relacionada a un estandar de efectividad y/o a una performance
superior en un trabajo o situacion.

Caracteristica significa que la competencia es una parte profunda de la
personalidad y pude predecir el comportamiento en una amplia variedad de
situaciones y desafios laborales.

Causalmente relacionada significa que la competencia origina o anticipa el
comportamiento y el desempefio. Mientras que el estandar de efectividad
significa que la competencia realmente predice quien hace algo bien o

pobremente, medido sobre un criterio general o estandar.

8.1. Pasos necesarios paralaimplementacion de un sistema de gestion
por competencias.

8.1.1 Definicion de la visién de y mision de la organizacion.

8.1.2 Definicion de competencias, tanto cardinales como especificas,
con la participacion de la maxima direccion de la organizacion.

8.1.3 Confeccion de los documentos necesarios: diccionarios de
competencias y comportamientos.

8.1.4 Asignaciéon de competencias precisando grado o nivel a los
precisando grado o nivel a los diferentes puestos de la
organizacion.

8.1.5 Determinacion de brechas entre las competencias definidas por
el modelo y las que poseen los integrantes de la organizacion.

8.1.6 Disefio de los procesos o subsistemas de recursos humanos por
competencias: seleccion, desempeiio y desarrollo son los tres

pilares importantes.
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8.2. Motivacién humana.

Existen tres sistemas importantes sobre la motivacion humana segun

David MacClelland; los logros de los conocimientos han llevado al ser

humano en la compresion de los sistemas motivacionales que gobiernan el

comportamiento humano.

8.2.1

8.2.2

8.2.3

8.2.4

Los logros como motivacion: es la eficiencia que representa interés
recurrente por hacer algo mejor. hacer algo mejor implica algun
estandar de comparacion interno o externo. Con los términos
input/output Mejorar significa obtener el mismo output con menos
trabajo.

Obtener un mayor output en el mismo trabajo o, lo mejor de todo
obtener un mayor output con menos trabajo. Lo que significa que
las personas con alta orientacion al logro prefieren tener
responsabilidad personal por el resultado.

El poder como motivacion: La necesidad de poder como clave en
el pensamiento asociativo representa una preocupacion recurrente
que impacta sobre la gente y sobre las cosas. Se involucran
sentimientos de fortaleza fisica o psicolégica que los mas altos
resultados han sido recolectados de individuos con alto “n power”.
Se asocia también con las personas que tienen a preservar
prestigio y reputacion.

La pertenencia como motivacion: necesidad de afecto, esto
significa que la gente necesita estar con otras personas sentirse

amadas y el deseo de estar con otros como motivacion.

8.3. Clasificacion de las competencias.

Para Spencer y Spencer son cinco los principales tipos de competencias:

8.3.1

Motivacion: son los intereses que una persona considera o desea

consistentemente. Las motivaciones son el comportamiento que
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dirigen y conllevan a seleccionar el comportamiento humano hacia
ciertas acciones y objetivos y lo alejan de otros

8.3.2 Caracteristicas: son las caracteristicas fisicas y respuestas

consistentes a situaciones o informacion.

8.3.3 Concepto propio o concepto de uno mismo: Son las actitudes,

valore o imagen propia de una persona.

8.3.4 Conocimiento: la informacion que una persona posee sobre areas

especificas.

8.3.5 Habilidad: es la capacidad de desempefiar cierta tarea fisica o

mental.

Las competencias de conocimiento y habilidades tienden a ser
caracteristicas visibles y relativamente superficiales mientras que las de
concepto de si mismo, son caracteristicas y motivaciones pero estan mas
escondidas, adentro de la personalidad, pues el conocimiento y la habilidad
son relativamente faciles de desarrollar la manera mas eficiente de lograrla
mediante la capacitacion por lo que las competencias de motivacion y
caracteristicas son desde el punto de vista de la personalidad son mas
dificiles de evaluar y desarrollar.

Para Levy Leboyer, las competencias son comportamientos, ya que
algunas personas disponen de ellas mejor que otras y son capaces de
transformarlas y hacerlas mas eficaces para una situacion. Las competencias
son un rasgo de union entre las caracteristicas individuales y las cualidades
requeridas para conducir mejor las misiones profesionales prefijadas.

Las competencias se pueden agrupar también de la siguiente manera:
8.3.6. Intelectuales:
Perspectiva estratégica
Analisis y resultados
Planificacion y organizacion.
8.3.7. Interpersonales:
Dirigir colaboradores

Persuasion
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Decision
Sensibilidad interpersonal
Comunicacion oral
8.3.8. Adaptabilidad
Adaptacion al medio
8.3.9. Orientacion a resultados
Energia iniciativa
Deseos de éxito

Sensatez para los negocios
Cuadro No. 3. CLASIFICACION DE LAS COMPETENCIAS

Competencias de logro y accion e Orientacion al logro

Preocupacion por el orden,
la calidad y la precision.
e Iniciativa

e Busqueda de informacion.

Competencias de ayuda y servicio e Entendimiento interpersonal

e Orientacion al cliente

Competencias de Influencia ¢ Influencia e impacto
e Construccion de relaciones

e Conciencia organizacional

Competencias gerenciales e Desarrollo de personas
e Direccion de personas
e Trabajo en equipo y cooperacion

e Liderazgo.

Competencias cognoscitivas e Pensamiento analitico
e Razonamiento conceptual
e Experiencia técnica

profesional /de direccién.

Competencias de eficiencia personal e Autocontrol

e Confianza en si mismo

e Comportamiento ante los fracasos
¢ Flexibilidad.

Fuente: Spencer y Spencer, 2000. pp.31
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9. Pasos para implementar un sistema de gestion por competencias.

Es importante definir la visibon de la empresa, hacia donde va, los
objetivos y la mision. Que hacer, y a partir de la maxima conduccion de la
empresa, decidir como hacerlo.

e Definir visién y misiéon

¢ Definicion de competencias por la maxima direccion de la compafia

e Pruebas de las competencias en un grupo de ejecutivos o por el
gerente general.

¢ Validacién de las competencias

e Disefo de los procesos de recursos humanos por competencias.

9.1. Definicién de criterios efectivos de competencias.

Los pasos necesarios para ejecutarlos es definir criterios de desempefio,
identificar una muestra y recoger la informacion, identificar las tareas y los
requerimientos en materia de competencias de cada una de ellas, es
necesario identificarla pero también aperturarla en grados y aplicar el modelo
a los subsistemas de recursos humanos: seleccion, entrenamiento y
capacitacion, desarrollo, evaluacion de desempefio planes de sucesion y

esquema de remuneracion. (Alles Martha,2008, pp.208-212 )
9.2. Grados de perfiles por competencias.

Se define de A que es el mas alto y D el mas bajo los cuales se pueden
definir de la siguiente manera:
Grado A: alto desempefio superior: es una desviacion tipo por encima del
promedio de desempefio, aproximadamente una de cada diez personas

alcanzan el nivel superior en una situacion laboral.

Grado B: Bueno por sobre el estandar.
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Grado C: Minimo necesario para el puesto pero dentro del perfil requerido. El
grado c esta calificado sobre el desempefio eficaz, por lo que significa un
nivel minimamente aceptable de trabajo. Es el punto que debe alcanzar un
empleado de lo contrario no se consideraria competente para el puesto.

Grado D: Insatisfactorio este nivel no se aplica para la descripcién del perfil,
ya gue Si no es necesaria esa competencia para el puesto no sera necesario

indicar nivel.

10. EL ANTIPERFIL

Cuando un cliente interno define una busqueda diciendo, necesito:
“alguien como el sr. X” recursos humanos se encuentra frente a un eventual
problema. Cuando ante el pedido de mayores precisiones, las que se
obtienen son: mayores precisiones sobre una persona. Y no sobre un puesto
y los requisitos del mismo, tenemos lo que se define como antiperfil.

En toda relacion interpersonal no se puede reemplazar a una persona

buscando su igual o su opuesto.

10.1. Perfil.
Son todas aquellas caracteristicas y habilidades que una persona posee,
las cuales pueden ser adaptadas para cierto puesto en una empresa u

organizacion.

10.2. Pasos pararelevar un Perfil.
Analizar que estudios o conocimientos especiales se requieren para
determinado puesto. Por lo tanto hay que familiarizarse con los pormenores

de un cargo. Para ello ha cuatro pasos claves:

10.2.1 estar completamente familiarizarse con las cualidades que se

buscan en el aspirante.
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10.2.2 saber detectar las cualidades realistas que se relaciones en verdad
con el puesto.

10.2.3 poder comunicar con claridad los deberes y responsabilidades de
este cargo a los aspirantes.

10.2.4 Estar preparado para darle informacién adicional relativa al cargo y

a la compafia.

10.3. Perfil de puestos por competencias:

Para realizar un perfil por competencias es importante trabajar bajo un
esquema de competencias, por lo que las competencias estan
estrechamente relacionadas con la estructura, la estrategia y cultura de la
empresa e implican las caracteristicas personales causalmente ligadas a

resultados superiores en el puesto.

10.4. Como elaborar un perfil por competencias:

Se definen claramente las competencias, buscando las caracteristicas

personales de excelencia. Son diferentes por empresas y dentro de una
misma empresa pueden ser diferentes por areas y puestos.
Al momento de relevar el perfil del puesto, si la empresa ha implementado un
esquema de gestidbn por competencias se deberan relevar las competencias
requeridas y el nivel de las mismas en una clasificacion de cuatro niveles que
son los ya mencionados. Cada empresa incorporara en su formulario de
relevamiento de perfil las competencias mas frecuentes dentro de esa
organizacién y marcara solo las requeridas para el puesto y grado que se
buscaran en cada caso. Lo primero que hay que hacer es diferenciar el cargo
en sus diferentes facetas, por ej. El nivel jerarquico, el area profesional
especifica y los otros cargos con los que tiene relacion.

Los datos como edad, sexo, educacion y experiencia laboral se resuelven
en una primera instancia sin embargo es necesario la necesidad que se nos

plantea, por lo que hay que revisar el organigrama, analizar su vigencia.
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Definir correctamente las lineas de puntos en el organigrama. De quien
depende, a quien supervisa y quienes son sus pares.

Las competencias individuales y competencias clave de la empresa estan
en estrecha relacion, las competencias de la empresa estan constituidas ante
todo por la integracion y la coordinacion de las competencias individuales., al
igual que a otra escala, las competencias individuales representan una
integracion y una coordinacion de conocimiento y cualidades individuales. De
ahi la importancia para la empresa de administrar bien su stock de
competencias individuales, tanto actuales como potenciales. Las
competencias de la empresa y las de un colaborador van estrechamente

ligadas.

11. ESQUEMA PARA DEFINIR UN PERFIL DE COMPETENCIAS.

a. Cliente (interno o externo)
Blusqueda
Contacto.
. Objetivo de la Posicion.
Descripcion del cargo
. Dependencia,

. Linea

-~ o o o0 O

Sectores a cargo

g. Dibujo del organigrama

h. Plan de carrera.

I. Requisitos

j. Experiencia (tipo de empresa, funciones, numero de afos)
k. Educacion

k.1 Secundaria

k. 2 Universitaria

k.3 Postgrados

|. Conocimientos especiales
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l.1. Conocimientos de Software

l.2. ldiomas

l.3. Qué idiomas

l.4. Lee, escribe, habla

m. Otros requisitos:

Edad (rango) entre.....afi0s....y...... afnos
n. Género

Hombre, mujer.

0. Domicilio

p. Disponibilidad de Viajar

g. Responsabilidad del cargo

r. Competencias requeridas

A: alto B: Bueno C: Minimo Necesario D: Insatisfactorio
S. Aspectos economicos de la posicion.
s.1. Salario

s.2. Variable

s.3. Bonos

s.4. Otros.

12. DIVISION DE LAS COMPETENCIAS.

12.1. Competencias tedricas: son las que conectan conocimientos

adquiridos durante la formacion con la informacion.

12.2. Competencias practicas: traducen la informacion y los conocimientos

en acciones operativas y enriqguecen los procedimientos con calidad.

12.3. Competencias Sociales: son las que logran un trabajo en equipo y

tienen capacidad para relacionarse.
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12.4. Competencias del conocimiento: (combinan y resuelven) conjugan,
informacion con saber, coordinar acciones, buscar nuevas soluciones, poder

y saber aportar innovaciones y creatividad.

Asi como el autor Spencer indica que las competencias de punto inicial
son caracteristicas esenciales (generalmente conocimientos o habilidades
bésicas, como la habilidad de leer) que todos necesitamos en cualquier
empleo para desempefarse minimamente bien. Una competencia de punto
inicial es, el conocimiento del producto o la capacidad de hacer facturas. Por
lo que las competencias diferenciales son factores que distinguen a las
personas de niveles superiores. La orientacion a establecer objetivos mas
altos que los que la organizacion requiere, es una competencia que diferencia
a las personas de niveles superiores al personal de ventas.

Mientras que al coeficiente intelectual debe adicionarsele el coeficiente
emocional que evidencia las actitudes personales y sociales, el poder hacer,
gue se derive de la educacion formal, el entrenamiento y la experiencia. Se
combina con el querer hacer representando por competencia tales como
motivacion para el logro, deseo de asumir responsabilidades y honestidad en
el accionar. Estas competencias aumentan la productividad, agregan valor al
trabajo y brindan satisfacciéon. (Alles, Martha, 2008,pp.192-200).

Por lo que después de definir el perfil del puesto por competencias se
analiza todo lo relacionado con la industria del turismo y especificamente la

Agencia de viajes.

13. TURISMO

El hombre siempre ha viajado o al menos, siempre ha estado en
movimiento. Ya sea por satisfacer sus necesidades, por comercio, por
curiosidad o por fuerza (en el caso de guerras y calamidades) Ila
peregrinacion del hombre es la constante de la historia. El ser humano ha
dejado su huella en todos los rincones del planeta, e incluso fuera de él; es

la especie cosmopolita por excelencia. Puede decirse, inequivocamente, que
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los desplazamientos humanos, pequeiios como los de los mercaderes o
grandes como los de los conquistadores, llevados a cabo ya sea con relativa
rapidez o a lo largo de centurias, definieron la historia de la humanidad. Sin
los viajes, habria tesoros tangibles o inmateriales que una parte de la
humanidad habria tardado quiza siglos en conocer o talvez, los hubiera
perdido para siempre. Ese es el caso, por ejemplo, de la pasta, de la seda y
del sorbete, traidos a Europa desde el ignoto y exético oriente por Marco
Polo y otros que siguieron la Ruta de La Seda, y también el de palabras
como “azucar” o “almohada”’ que dejaron en Espafia los arabes durante su
dilatada estadia de setecientos afios; igual historia es la de los grandes
descubrimientos geogréficos de finales del medioevo realizados solo después
de viajes épicos. La banca, la hosteleria, la industria naviera, la ingenieria civil
y algunas ciencias formales, deben su origen o sus mayores impulsos a este
nomadismo humano.

Tarde o temprano, ese continuo ir y venir tenia que resultar en una
actividad por si misma, una de la que el hombre pudiera obtener algin
provecho, encontrdndose en esta derivacion los origenes de lo que hoy

constituye toda una industria: la del turismo.

13.1. Antecedentes historicos.

Etimologia de las palabras, tour, turista y turismo.

Como sucede con infinidad de vocablos, establecer el origen de un
término no es sencillo; de hecho, se suscitan discusiones entre distintos
expertos en referencia a una misma palabra; la palabra turismo es un ejemplo

tipico.

Para Arthur Houlot por ejemplo, el término turismo deriva del arameo
antiguo. Segun €l, en este idioma se utilizaba el término “tur” para identificar
a los viajes de vanguardia y de exploracion. El vocablo se habria utilizado por

primera vez, cuando Moisés inicia la expedicidon a las tierras de Canaan y
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envia hombres para explorarla. Segun Houlot, la palabra acab6 por
posicionarse, con parecida o0 igual acepcion en las lenguas europeas

latinas y sajonas.(www.eumed.net/libros/2007¢c/321).

Por aparte, otros autores trazan el origen del término hacia el latin
romano, en donde los vocablos “torno” y  “tornare”  significan,
respectivamente, torno y regresar; ambas palabras denotan la idea de
vuelta, pues en el primer caso, designa a una maquina de forma cilindrica
que gira sobre si misma y en el segundo, significa volver al lugar de
donde se partié. En inglés, la palabra que expresa estas ideas es “turn”.
(Quesada Castro, Renato, 2,000, pp. 4)

Siguiendo esta linea, la palabra pas6 del latin al francés, idioma en el
cual significaba “un viaje circular” o un ‘“viaje con regreso al lugar de
origen”; probablemente su nacimiento se remonta al siglo XVII, cuando se
empezd a denominar “tour” a los viajes que se hacian a los principales

centros culturales europeos.

En el siglo XVIII, al extenderse este tipo de viajes y ser realizado por
ciudadanos ingleses, se adopta del francés la expresion tour (con el
sentido de viaje de ida y regreso) y entonces no transcurre mucho tiempo
antes de que en Gran Bretaila empiece a denominarse como “tourists”
(turistas) a quienes han hecho el Gran Tour y como “tourism” (turismo) al

fendmeno que estos turistas originaban con sus desplazamientos.

La revolucion tecnoldgica, que inicia en la segunda mitad del siglo pasado
y que continba hoy dia es, con el aparecimiento y auge de las
computadoras personales, el Internet y las redes sociales, el hito mas
reciente en el devenir histoérico del turismo mundial. Gracias a ella, el turista
puede tomar decisiones casi inmediatas, pues la informaciéon estd a un clic
de distancia; la lejania entre puntos remotos se ha virtualizado de tal forma
que lo que ocurre en cualquier punto del orbe practicamente puede ser

conocido por la humanidad en tiempo real. Muchos turistas cotizan lo
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concerniente a sus viajes sin necesidad de la intermediacion de terceros;
reservaciones que antes tomaban dias para ser confirmadas y adquiridas,
hoy se efectian, en muchos casos, en minutos; igual puede decirse de las
transacciones de compra-venta de productos y servicios turisticos ya que ni
el dinero fisico ni el plastico de las tarjetas es esencial para adquirir, a través

de la red global, cualquier item.

Con todo, los componentes esenciales de la oferta y la demanda
turisticas siguen siendo los mismos: los viajeros continuaran prefiriendo los
lugares que mejor satisfagan sus necesidades y deseos; ni la mejor ni mas
costosa propaganda, sea esta realizada por medios convencionales o
virtuales, puede competir con la experiencia real en el lugar visitado ni con la
publicidad de boca en boca; el elemento humano sigue siendo motor y

combustible de la industria sin chimeneas.

13.2. Tipos de turismo

Con fines estadisticos, se distinguen los siguientes tipos de turismo:

13.2.1. Turismo doméstico o interno: son los desplazamientos que
efectian los residentes dentro de su pais, fuera de su lugar normal de

domicilio.

13.2.2. Turismo extranjero o0 receptor: comprende a los visitantes de

paises foraneos y que entran al territorio de un pais receptor.

13.2.3. Turismo emisor: Corresponde a los residentes nacionales de un

pais que viajan fuera del mismo. (ONU, 2001).

De acuerdo a estos tipos de turismo, se obtiene una clasificacion basada
en el lugar de residencia del visitante y en el ambito de su desplazamiento, a
saber:
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13.2.4. Turismo interior. Es el turismo de los visitantes, tanto residentes

como no residentes, en el territorio econdmico del pais de referencia.

13.2.5. Turismo nacional. Es el turismo de los visitantes residentes, dentro

y fuera del pais de referencia.

13.3. Definicidn de turista, excursionista y visitante.

13.3.1. Turista. De acuerdo al DRAE, turista es “la persona que hace
turismo”, mientras que la OMT lo define como “aquella persona que se
traslada de su domicilio habitual a otro punto geografico, estando
ausente de su lugar de residencia habitual mas de 24 horas vy realizando

pernoctacion en el otro punto geogréfico”.

13.3.2. Excursionista. Es el individuo que realiza un viaje con fines
turisticos durante un lapso Inferior a las 24 horas y que no pernocta en el

lugar visitado. (www.world-tourism.org).

13.3.3. Visitante. Es *“toda persona que se desplaza a un lugar distinto al
de su entorno habitual  por un periodo inferior a doce meses Yy cuya
finalidad principal del viaje no es la de ejercer una actividad remunerada
en el lugar visitado; consecuentemente, el visitante representa el nucleo del

turismo y quien provoca su existencia”.

Se distinguen dos categorias:

13.3.1.1 Visitante internacional. Toda persona que viaja, por un periodo
no superior a doce meses, a un pais distinto de aquel en el que tiene su
residencia habitual, pero fuera de su entorno habitual, y cuyo motivo principal
de la visita no es el de ejercer una actividad que se remunere en el pais
visitado; estos visitantes internacionales también incluyen a los nativos del

pais visitado que residen permanentemente en el extranjero.
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13.3.1.2. Visitante interno. Toda persona que reside en un pais y que
viaja, por una duracidén no superior a 12 meses, a un lugar dentro del pais
pero distinto al de su entorno habitual, y cuyo motivo principal de la visita no
es el de ejercer una actividad que se remunere en el lugar visitado; el

visitante interno puede ser nacional del pais o extranjero (ONU, 2001.)

14. INDUSTRIA TURISTICA.

El individuo que se desplaza hacia un lugar distinto de su entorno habitual,
con el fin de realizar y disfrutar de actividades de ocio, recreacion o,
simplemente de descanso, genera un impacto inmediato en el lugar visitado,
convirtiéendose en generador y continuador de toda una cadena de elementos
gue desde el inicio hasta la finalizacion de la actividad turistica que realiza,
interactuaran entre si para proveerle de todo lo que pueda necesitar antes
y durante su visita, sea esta una excursion de menos de veinticuatro horas o
una estadia de tiempo prolongado.

Desde el momento en que la persona toma la decisién de viajar, incluso
sin que tenga claramente definido el lugar que visitara o las actividades que le
interesaria realizar, el potencial turista dispone para si de todo un sistema
interconectado (directa o indirectamente) de bienes y servicios que intentaran
satisfacer cada una de sus necesidades o exigencias. Mientras mas
complejo, en términos de inversion, tiempo y distancia, sea el viaje que se
propone realizar, mas elementos de ese sistema se vera necesitado de
utilizar: desde la ropa y accesorios adecuados, el equipaje, el transporte,
hasta el alojamiento y la alimentacién, pasando quiza por la consejeria y

asistencia de personal experto.

No es dificil suponer que toda esta actividad, que ahora puede
denominarse turistica, generara un impacto importante en los distintos
sectores que se vean involucrados en la realizacion del viaje que la persona

se ha propuesto, y no es dificil concluir que ese impacto serd, fundamental,
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aungue no exclusivamente, econdmico. Multipliquese lo que se ha anotado
para un solo viajero por 924 millones, que es el nUmero de turistas que
viajaron en el mundo durante 2008, y se tendrd una idea de lo que en
términos econdmicos supone el turismo para la humanidad.

Todo este movimiento econdmico es a lo que se le denomina industria
turistica, que por llevarse a cabo, en términos generales, sin la necesidad de
espacios, maquinaria o0 insumos determinados, ha recibido el apelativo
informal pero ilustrativo de Industria Sin Chimeneas.

Se define como: “el conjunto de empresas de diferente indole que participa
en la organizacion y facilitacion del desplazamiento y estancia de los turistas
en o hacia un lugar y que responden a los multiples servicios que deben

prestarseles”. (Norval, 1936.)

14.1. Empresas que conforman la Industria Turistica:

Por definicion la industria del turismo es, fundamentalmente, una
industria de servicios interrelacionados. Todos ellos cumplen la misma
finalidad: satisfacer las necesidades de los turistas, entendiéndose como
necesidad, todo lo que el viajero requiera para obtener el mayor provecho y
disfrute de su permanencia en el lugar visitado. En términos generales, las
empresas de esta industria incluyen aquellas destinadas a brindar los

siguientes servicios y productos:

e Alojamiento

e Alimentacion

e Transportacion

e Servicios de organizacion y planeacion de viajes (incluidos los guias de
turismo).

e Servicios recreativos y culturales

De acuerdo a su actividad especifica, se agrupan en:
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14.1.1 Productoras de bienes y servicios.

Hosteleria (hoteles, albergues, moteles, pensiones, campings,

apartamentos turisticos, etcétera).

Restauracion (restaurantes, casetas en carreteras, bares,

comedores, cafeterias, etc.).

Transporte en todas sus variantes: terrestre (colectivo, expreso,

alquiler, taxis, trenes); aéreo; maritimo (incluye cruceros); fluvial.

14.1.2. Distribuidoras de bienes y servicios turisticos.

Las empresas distribuidoras de bienes y servicios

turisticos son aquellas que, en posesion de un titulo o licencia,

ejercen actividades de intermediacion turistica. De manera genérica se

les conoce

Atendiendo al tipo de turismo hacia el cual enfocan su actividad,

agencias de

como Agencias de Viajes y se reconocen tres categorias:

Mayoristas: proyectan, elaboran y organizan toda clase de
servicios y paquetes turisticos para venderlos a otras
agencias, no pudiendo ofrecer ni vender sus servicios
directamente al publico.

Minoristas: comercializan los productos elaborados por
las mayoristas o los suyos propios directamente al
consumidor, no pudiendo en ningdn caso ofrecer sus
productos a otras agencias.

Mayoristas-minoristas: son empresas que, disponiendo de
las dos licencias, pueden elaborar y vender paquetes turisticos

a otras empresas y al publico en general.

las

viajes también pueden clasificarse en:

Emisoras: las que envian viajeros a otros lugares.
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El Cuadro
y Servicios)

Su provision.

Cuadro No.4

Receptoras: las que reciben y acogen a los turistas

procedentes del exterior.

Emisoras-receptoras: realizan ambas funciones.
No.2 hace un resumen de todos los productos (bienes

caracteristicos del turismo y de las empresas involucradas en

Lista de productos caracteristicos del turismo

Descripcion de Productos

1. Servicios de Alojamiento
1.1. Hoteles y otros servicios de alojamiento
1.2 Servicios de segundas viviendas por cuenta propia o gratuitos

2. Servicios de provisiéon de alimentacion y bebidas.
3.  Servicios de transporte de pasajeros
3.1 Servicios de transporte interurbano por ferrocarril
3.2 Servicios de transporte por carretera
3.3 Servicios de transporte maritimo
3.4 Servicios de transporte aéreo
3.5 Servicios conexos al transporte de pasajeros
3-6 Alquiler de bienes de equipo para el transporte de pasajeros
3.7 Servicios de mantenimiento y reparacion de bienes de
equipo para el transporte de pasajeros

4.  Servicios de Agencias de viajes, tour operadores y de guias
turisticos
4.1 Servicios de agencias de viajes
4.2 Servicios de tour operadores
4.3 Servicios de informacién turistica y de guias de turismo.
5.  Servicios culturales
5.1 Representaciones artisticas
5.2 Museos y otros servicios culturales
6. Servicios recreativos y otros servicios de esparcimiento
6.1 Deportes y servicios recreativos
6.20tros servicios de esparcimiento y recreo
7. Servicios turisticos diversos
7.1 Servicios financieros y de seguros
7.2 Otros servicios de alquiler de bienes
7.3 Otros servicios turisticos.
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14.1.3. Oferta turistica.

Definimos oferta turistica “al conjunto de productos y servicios
asociados a un determinado espacio geografico y socio-cultural y que
poseen un determinado valor o atractivo turistico que es puesto a disposicion
de los publicos en un mercado competitivo”. (Rodriguez, Manuel, 2008).
Distinguimos aqui los recursos turisticos de los productos turisticos. Un
recurso turistico es un elemento relacionado o perteneciente a la naturaleza,
la historia o la cultura de una determinada zona geografica o lugar y que esta

dotado de una determinada potencialidad turistica.

La oferta turistica en su totalidad, forma parte de la vida de la
comunidad. Los bosques, las plazas de las ciudades, los paseos, las
instalaciones deportivas y los lugares de culto son con frecuencia de tanta

importancia para los turistas extranjeros, como para los locales.

Es importante destacar en este punto, que un pais podria tener
incontables elementos que fueran considerados por propios y extrafios como
motivos o atractivos turisticos que inviten a disfrutarlos, pero que si esos
mismos atractivos comparten un escenario de inseguridad, inestabilidad y /o
desinterés de autoridades y residentes por mantener el lugar en 6ptimas
condiciones, seguramente perdera poder de atraccion para el potencial

visitante.
La oferta turistica esté integrada por siete elementos:
e Atractivo Turistico.

Es todo lugar, objeto o acontecimiento de interés turistico. El turismo
sélo tiene lugar si existen ciertas atracciones que motiven al viajero a

abandonar su domicilio habitual y permanecer cierto tiempo fuera de é€l.
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e Patrimonio Turistico.

Es el conjunto de recursos naturales y obras creadas por el hombre,
gue estimulan el deseo de viaje y satisfacen las necesidades que de éste se
originan. EIl patrimonio es igual a la suma de los atractivos mas la planta e

instalaciones turisticas a las que se puede agregar la infraestructura.
e Producto Turistico.

Conjunto de bienes y servicios necesarios para el desarrollo de

las actividades de consumo turistico.

e Los Recursos Turisticos.

Es todo aquello susceptible a ser utilizado por el Turismo. Se
dividen en béasicos y complementarios. Los primeros son decisivos para el
turismo y pueden ser directos o indirectos. Los directos comprenden
atractivos turisticos y equipamiento y los indirectos transportes, servicio y

comunicaciones.
e La Planta Turistica.

Conjunto de instrumentos Utiles, instalaciones o efectos
necesarios para la produccion y prestacion de servicios especificamente
turisticos. Comprende las empresas, la informacion turistica, el sefialamiento

turistico, las escuelas de turismo, etc.
e EI Equipamiento Turistico.

Es el eje de funcionamiento de la actividad turistica moderna.
Esta constituida por empresas o instalaciones que producen un conjunto de
servicios de primera necesidad para el turista, como los establecimientos de

alimentacion, hospedaje, agencias de viajes y empresas de transporte.
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e La Infraestructura Turistica.

La infraestructura turistica es wuna modalidad de la
infraestructura general del pais y forma parte ineludible de la oferta turistica.
Los costos que involucra son elevados y pueden constituir un obstaculo para
el desarrollo del turismo. En este rubro entran: infraestructura vial (carreteras,
autopistas, caminos, etc.), comunicaciones, aeropuertos, electricidad,

servicios de auxilio, etc. (http://aprenderencasa.educ.ar)

15. AGENCIAS DE VIAJES

15.1. Definicién:

Una agencia de viajes es una empresa mercantil que se dedica de manera
habitual y profesional a asesorar, vender y organizar viajes u otros servicios
turisticos. El papel de la agencia turistica es el de intermediario entre la
persona que demanda servicios y productos turisticos y la o las entidades o
personas que ofrecen satisfacer esa demanda mediante la produccién o
comercializaciébn de bienes y servicios turisticos. Como intermediario, la
Agencia de Viajes intenta proveer a sus clientes productos y servicios
turisticos a unos precios y condiciones especialmente atractivos en relacion
a los que dicho cliente podria conseguir si se dirigiera directamente a esos

proveedores.
15.2. Funciones de una agencia de viajes.
15.2.1. Asesoramiento.

Mediante el asesoramiento se informa al cliente de toda la oferta de
la que dispone la agencia de viajes asicomode que manera puede
el viajero obtener el mayor rendimiento y satisfaccion del o los productos
turisticos de su interés. El Agente de Viajes profesional, interpreta las

necesidades y deseos de su cliente asi como el grado de conocimiento y
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de informacion previa que el mismo tenga sobre el viaje que se propone

realizar.

Para brindar de la mejor manera sus servicios de asesoramiento, el Agente

de Viajes considerara entre otros aspectos, los siguientes:
Deseos, preferencias y expectativas del turista en relacion a su viaje.
Presupuesto disponible.
Tiempo disponible y época en la que quiere viajar.
Asesoria migratoria.

Motivo o motivos principales del viaje: ocio y descanso; celebraciones
varias (luna de miel, aniversarios, cumpleafios), de negocios; de

convivencia empresarial; etcétera.

Situaciones especiales: enfermedad, discapacidad, embarazo,

extremos de edad.
15.2.2. Intermediacion.

La agencia funciona como intermediaria cuando organiza o gestiona
un servicio turistico en nombre de una tercera persona. Esta funcion es la

gue define de por si a una agencia de viajes.
Entre los servicios en los que las agencias intermedian destacan:
Reserva y venta de boletos (de cualquier tipo de transporte).
Reserva y venta de habitaciones y otro tipo de alojamiento.
Alquiler de vehiculos.

Reserva oventa de paquetes o programas turisticos.
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Fletaje de aviones.

Reserva de entradas para museos, teatros y otros espectaculos.
Contratacioén servicios de guias y poélizas de seguros.

15.2.3. Organizacién.

Se entiende por organizar al hecho de montar programas turisticos.
Una agencia esta organizando un viaje cuando el mismo consta de diferentes
visitas, diferentes ciudades o pueblos a visitar y se le pone un precio a todo

el conjunto.
15.3. Tipos de agencias de viajes.

De acuerdo al segmento de turistas y productos de turismo que

manejan, las Agencias de Viajes se clasifican en:

a. Mayoristas: proyectan, elaboran y organizan toda clase de
servicios y paquetes turisticos para venderlos a otras agencias, no
pudiendo ofrecer ni vender sus servicios directamente al pablico.

b. Minoristas: comercializan los productos elaborados por las
mayoristas 0 los suyos propios directamente al consumidor, no

pudiendo en ningun caso ofrecer sus productos a otras agencias.

c. Mayoristas-minoristas: son empresas que, disponiendo de las dos
licencias, pueden elaborar y vender paquetes turisticos a otras

empresas y al publico en general.

Atendiendo al tipo de turismo hacia el cual enfocan su actividad,

las agencias de viajes también pueden clasificarse en:

d. Emisoras: las que envian viajeros a otros lugares.
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e. Receptoras: las que reciben y acogen a los turistas procedentes del

exterior.

f. Emisoras-receptoras: realizan ambas funciones.

15.4. Productos turisticos.

Un Producto Turistico, es el conjunto de bienes y servicios que se ofrecen
al mercado en forma individual o en una gama muy amplia de combinaciones
resultantes de las necesidades, requerimientos o deseos del turista y/o
visitante. Esta constituido por el conjunto de aspectos naturales, culturales y
estructurales que hacen de un lugar un atractivo para el turista. La primera
parte del producto turistico la constituyen los servicios creados para facilitar la
permanencia del hombre en los lugares distantes al habitual. La otra parte la
componen aquellos elementos naturales y culturales que por sus
caracteristicas propias poseen lo necesario para que un Vvisitante pueda

satisfacer plenamente sus actividades y motivaciones turisticas.

15.4.1. Paquete turistico.

Un tipo especial de producto turistico es el paquete turistico;
esta integrado por una serie de productos y servicios que se ofrecen a los
viajeros potenciales de manera integrada como un solo producto al cual se
le pone un precio total. Un paquete suele contener todos o varios de

los siguientes productos y servicios:

e Transportacion del lugar de origen hacia el lugar de destino y viceversa.
La transportacion puede ser por cualquier via y medio (aérea, terrestre,
maritima, lacustre, cruceros, etcétera).

e Alojamiento

e Plan de alimentacién, que puede ser completa, parcial o combinada.

e Traslados de terminales (aéreas, terrestres, etc.) hacia el lugar o

lugares de alojamiento y viceversa.
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e Traslados entre puntos de un itinerario.
e Tours y atracciones diversas (con o sin entradas).

e Personal para conduccion de turistas (Guias).

15.5. Motivaciones para viajar.

Una lista parcial de los motivos o razones principales por los que la gente

vigja seria:

Negocios
Placer / ocio
Vacaciones
Religiosos
Laborales

-~ ®0 o 0 T ®

Profesionales

Celebraciones /conmemoraciones / aniversarios

o Q

Turismo cientifico (estudios, congresos, exposiciones, etcétera)

Deportes
j. Jubilados
k. Recuperacion de la salud

. Familiares

15.6. Organizacion de las Agencias de Turismo.

La estructura organizativa de una agencia de turismo esta formada por el
conjunto de varios elementos que se unen para sustentar las relaciones
operativas de los recursos humanos, como proceso podemos considerar esta
organizaciébn como una secuencia de etapas l6gicas que contribuyen a formar
la empresa. La estructura organizativa de las agencias de turismo se refleja
en su organigrama: entiendo por organigrama la representacion grafica de la
estructura organica de un empresa. Estas empresas requieren de un personal

administrativo ampliamente calificado y eficiente.
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Las estructuras organizativas de las empresas turisticas pueden ser
diversas dependiendo del nimero de departamentos que posea Yy el personal

por cada departamento.

Cuadro No. 5
ORGANIGRAMA DE UNA AGENCIA DE VIAJES
[ Gerente General J
Asistente de Gerencia
General
| | 1
&
Gerente de
. Reservacionss Gerente
( Gerente de Operaciones } |\ v J B e e
“entas
I
—
Secretaria Recepcionista Secretaria de Wentas ]— ngsg;ﬁgg:’oc:qe
~
| | 1
e
{ Cobros } ‘ Agente de Wiajes ‘ ‘ Agente de Viajes ] Agente de Viajes

| Contabilidad ’ [ Cobros }

15.7. Materiales que utilizan las Agencias de Viajes:

a. Folleto: es un sistema de publicidad directo e instrumento de
informacion elaborado en forma escrita y complementada en forma grafica.
En Turismo especificamente es un medio publicitario o de informacion
turistica. Despegables y con péginas generalmente con una medida de 10x22

cm., contiene texto e ilustraciones.

b. Manual: es un instrumento de trabajo elaborado en forma escrita, que

contiene una recopilaciéon de informacion especializada sistematizada y
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actualizada. En Turismo se define como una edicién con criterio catalo grafico
destinado especificamente al profesional, su informacién es de formalidades

fronterizas, transportes, horarios, tarifas y otros.

c. Boletos: Se entiende por boleto o ticket al contrato establecido entre la
linea aérea y la agencia de viajes con el pasajero y donde se estipulan las

condiciones del servicio del transporte.

d. Voucher: es el documento que lleva implicito una orden de prestacion
de uno o varios servicios, siendo a su vez, un comprobante de pago y de

reservacion de dicho servicios.

Existen varios formatos de Voucher, pero los mismos varian muy pocos
en sus contenidos. Para que un voucher de servicio tenga validez debe estar

debidamente sellado por la oficina que lo emite.
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HIPOTESIS

“A través de la Entrevista dirigida se pueden determinar las competencias

laborales que debe poseer el agente de viajes que labora en Agencia de

Viajes Exotic tours, para un desempefio eficaz”.

Variable dependiente

Perfil de puesto por competencias

Variable Independiente

Entrevista dirigida

INDICADORES DE LAS VARIABLES:

COMPETENCIAS DEL DEFINICION INDICADORES
PERFIL
Estudios Realizados Instruccion formal | Nivel de escolaridad
realizada por el | alcanzada (primaria,
individuo basicos, diversificado vy

post grado).

Conocimiento y manejo
de de

computacién

sistemas

Las habilidades y

aptitudes que el
individuo tiene para el
uso de hardware vy

software.

El individuo sabe para
gue sirven los diferentes
de

computadora, hardware.

componentes una

El individuo sabe utilizar
distintas  herramientas
de software (Navegacion

por Internet, procesador
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de palabras, elaboracion

de hojas de calculo,

manejo de
reservaciones  aeéreas
mediante sistemas
operativos  especificos,
como SABRE,

AMADEUS, etc.

Conocimientos y

habilidades especiales

Idiomas, Cursos,

talleres, seminarios, etc.

Nivel alcanzado por el

individuo en cuanto a

este tipo de
conocimientos y
habilidades

Conocimiento especifico

al perfil requerido

Conocimientos y
habilidades

individuo tiene respecto

que el

a las atribuciones vy
responsabilidades
inherentes a la posicion

de agente de viajes.

El individuo manifiesta

conocimiento en:
diferentes  tipos de
productos y servicios
turisticos; temporadas

turisticas; destinos mas

frecuentes del turismo

emisor 'y  receptivo;

motivaciones que los

clientes tienen para

viajar.

Autoestima

Auto evaluacion objetiva
de

posibilidades.

SUS recursos 'y

El trabajador manifiesta
signos de aceptacion y
satisfaccion

con su

persona.
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Flexibilidad

Capacidad de

adecuarse a cambios

Manifiesta una

disposicion  hacia el

manejo de cambios que

se presentan en su
entorno laboral.

Estabilidad emocional Capacidad de | El individuo maneja
autocontrol, aun en | adecuadamente

situaciones imprevistas

situaciones de presion.

Manejo de relaciones

interpersonales

Capacidad de entablar
buenos contactos con
personas de diferentes

rangos jerarquicos.

El individuo se siente a

gusto trabajando con
habilidad

para entablar relaciones

otros; tiene

cordiales, cordiales,
productivas y estables
de

con compaiieros

trabajo.

Trabajo en equipo

Capacidad en compartir

Individuo que valora y

tareas y | respeta la opinion de los
responsabilidades con | demés, disposicion a
otras personas reconocer los logros y o
el trabajo ajeno;
disposicion a adaptarse
a un equipo de trabajo.
Experiencias previas
Relacion de figuras de | Cumplimiento de las | El trabajador posee la

autoridad

normas transmitidas por

la superioridad

habilidad de reconocer y
respetar directrices

especificas provenientes
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de jefes inmediatos.

Iniciativa

Capacidad de hacer
propuestas e imprimir
dinamismo a sus

actividades

El individuo es capaz de
tomar decisiones
adecuadas e inmediatas
para resolver
situaciones especificas

del que hacer diario.

Habilidad de liderazgo

Capacidad de controlar
y supervisar las tareas

encomendadas

La persona tiene la
habilidad de lograr Ia
integracion y aporte de
otros individuos en el

equipo de trabajo.

Decision capacidad de resolver | El trabajador conoce los
problemas con | limites y alcances de
fundamento y participar | sus responsabilidades y
de las soluciones junto | tiene  capacidad de
con aquellos a quienes | tomar decisiones para
reporta resolver situaciones
especificas.
Negociacion Estudia las alternativas | El colaborador tiene la
y las posiciones para | capacidad de

llegar a resultados que
obtenga la aceptacion

de ambas partes.

conseguir acuerdos en
beneficio de su rol como
agente de viajes y de su

cliente.

Orientacion al cliente

Deseo de ayudar vy
servir al cliente, de

comprender y satisfacer

El individuo se interesa
por poner atencién vy

comprender los
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las necesidades, implica
esforzarse por resolver
del

cliente con una actitud

los problemas

disponible.

requerimientos de sus
clientes. Manifiesta:
aptitud para anticiparse
a ciertas necesidades de
sus clientes de acuerdo
a sus responsabilidades;
capacidad de discernir la
importancia y prioridad
las necesidades de sus

clientes
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CAPITULO Il
TECNICAS E INSTRUMENTOS

El estudio se realizé en Agencia de Viajes Exotic Tours de Guatemala,
con el personal del area de servicio al cliente, quienes se encargan de
atender a las personas que llegan a pedir informacion o ya sea
telefonicamente. Dicha empresa se dedica a vender y organizar viajes u
otros servicios turisticos. Quienes son los intermediarios entre la persona que
demanda servicios turisticos Yy las entidades que ofrecen satisfacer esa
demanda mediante la produccidon o comercializacion de bienes y servicios
turisticos, como: asesoramiento, paquetes aéreos y terrestres, hoteleria,

tours, cruceros entre otros.

Se sostuvo una reunion con el Gerente General, Gerente de Ventas,
Gerente de Recursos Humanos, para delimitar el perfil del puesto del agente
de viajes, y luego elegir las competencias necesarias segun el perfil. Se
elabor6 un perfil por competencias, y una Descripcién de puestos Se tomaron
en cuenta también valores, aptitudes y motivacion de cada uno de los
trabajadores por lo que fue necesario elaborar una entrevista por
competencias para el puesto basandose en los indicadores a evaluar.

Se eligieron 13 personas quienes ocupan los puestos de agentes de viajes,
se realizo una entrevista dirigida utilizando alrededor de 30 minutos por cada
entrevistado.

La entrevista dirigida por competencias: se basa en que la persona
exprese lo solicitado de una manera extensa, observando, conociendo y
concluyendo y algunas veces evidenciando su comportamiento segun la

competencia que se quiere detectar.
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Indicadores para evaluar las competencias:

Nivel de escolaridad alcanzada, primaria, basicos, diversificado o post
grado.

El individuo conoce para qué sirve los diferentes componentes de una
computadora, hardware.

Conoce los sistemas Sabre o Amadeus (sistemas operativos
especificos para elaborar reservaciones aéreas.

Nivel alcanzado por el individuo en cuanto a conocimientos vy
habilidades.

Conocimiento de productos y servicios especificos que se manejan en
la agencia de viajes.

El trabajador manifiesta signos de aceptacion y satisfaccion con su
persona.

Manifiesta una disposicion hacia el manejo de cambios que se
presentan en su entorno laboral.

Se controla para trabajar bajo presion.

Tiene habilidad para entablar relaciones cordiales con las demas
personas.

Disposicion de trabajar con sus comparieros.

Conoce y respeta las directrices de sus jefes inmediatos.

Sabe tomar decisiones especificas del qué hacer diario.

El trabajador tiene la habilidad de lograr la integraciéon y aporte de
otros individuos con su equipo de trabajo.

El trabajador conoce los limites y alcances de sus responsabilidades,
toma decisiones para resolver situaciones especificas.

El trabajador tiene la capacidad de conseguir acuerdos en beneficios
de su rol como agente de viajes y de su cliente.

El trabajador tiene disposicidn para atender a su cliente.
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CAPITULO Il

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Agencia de Viajes Exotic Tours es una empresa guatemalteca
perteneciente al sector turismo, con operacion desde 2002. Su actividad
economica la desarrolla en la atencion de viajeros nacionales y foraneos
proveyendo una amplia gama de productos y servicios turisticos, que van
desde la comercializacién y venta de boletos aéreos, circuitos vacacionales
y paquetes turisticos hasta la organizacion y conduccion de tours en
Guatemala y el extranjero.

La persona que brinda toda esta asesoria y atencion al viajero (en este
caso, cliente de la empresa) es el Agente de Viajes, de quien se espera sea
un experto en cada uno de los servicios y productos turisticos que la
companiia provee para lograr el maximo grado de eficiencia y autorrealizacion
en su trabajo.

Se desarrollaron un total de trece entrevistas dirigidas a igual nimero de
colaboradores de Exotic Tours que ocupan las plazas de agentes de viajes
con el objetivo de determinar si satisfacian el perfil del puesto que
previamente se habia elaborado (como parte del trabajo de esta
investigacién) junto con las diferentes gerencias que integran la direccion de
la empresa. Se presentan a continuacion los resultados obtenidos de dicha

instrumentalizacién con su respectivo andlisis e interpretacion.
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Puesto: Agente de Viajes. Persona dedicada a dar servicios turisticos.

Tablay gréafica No. 1.

Competencia: Estudios alcanzados

Estudios Poblacion
Realizados
023% @ 0%

Secundaria 0 YT

B DIVERSIFICADO

O ESTUDIOS SUPERIORES
Diversificado 10 m
Superiores 3
Total 13
entrevistados

La tarea de definir el perfil de un agente de viajes no es sencilla, debido
por una parte, al grado de multiplicidad y complejidad de los servicios que
brinda y por ende de sus responsabilidades y atribuciones y por otro lado, al
hecho de que no existe una estandarizacion universal del perfil de
conocimientos, habilidades y aptitudes que un agente de viajes deba poseer
para mejor desempefiar su rol en una empresa; de hecho, en las
universidades de Guatemala (al momento de elaborar este informe) no existe
la carrera de Agente de Viajes, cuyo pensum podria, eventualmente, ser un
parametro al momento de definir un perfil. Existe la carrera de Licenciatura en
Turismo (carrera llamada también Licenciatura en Turismo y Administracion
Hotelera) en algunas universidades del pais y a nivel de diversificado se
imparte el Bachillerato en Ciencias y Letras con orientacion a Turismo, el cual
ofrecen varios establecimientos educativos de la capital y el interior y aunque
en el pensum de esas carreras se incluyen estudios sobre la formacion y

funcionamiento de una agencia de viajes, no existe una instruccion o
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capacitacion académica especifica para la formacion de agentes de viajes
profesionales.

Estas reflexiones han precedido el andlisis de la presente tabla para
enfatizar el hecho de que debido a sus responsabilidades y atribuciones, es
altamente deseable que un agente de viajes relna en si, experiencia y
conocimiento, competencias ambas que, en términos generales, no se
encuentran tan ampliamente difundidas en la fuerza laboral de Guatemala
cuando se compara su grado de instruccibn y preparaciéon con la que
presenta la de los paises desarrollados. No obstante, puede observarse que
Exotic Tours cuenta con personal aceptablemente instruido, ya que de sus
trece agentes de viajes, todos superaron la educacidon primaria y la
secundaria, diez cursaron o completaron el diversificado (77%) y tres (23%)

realizaron estudios universitarios.

Tablay gréafica No. 2.

Competencia: Conocimiento de Informética

Conocimiento de | Gj No CONOCIMIENTO DE INFORMATICA
computacion

B 0%

Entrevistados | 13 0
Total 13 0
entrevistados B100%

osi
ENO

Desde los quipos incas y el abaco chino, hasta la maquina de calcular de
Charles Babbage y de esta a las computadoras personales, dificilmente pudo
el hombre adivinar el papel que la informatica iba a jugar en practicamente
cada aspecto de la existencia humana. La vida laboral del siglo veintiuno es
casi inconcebible sin la computacion; los conocimientos en el manejo de
paquetes de software y en navegacion por Internet constituyen requisito sine

gua non para optar a una infinidad de plazas en empresas e instituciones.
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El trabajo de un agente de viajes de la actualidad, esta intrinsecamente
ligado a la computadora, desde la simple consulta de un precio hasta la
reservacion de un crucero de seis meses alrededor del mundo, todo se hace

con un teclado, una pantalla y una conexion a la red.

En concordancia con lo visto en la tabla anterior (No. 1), los trece (100%)
agentes de viajes entrevistados en esta investigacion poseian los suficientes

conocimientos de computacion necesarios para la realizacién de su trabajo.

Tablay gréfica No. 3.

Competencia: Conocimientos Especiales:

Amadeus 13 ESTUDIOS ESPECIALES

Sabre 13

B AMADEUS
50% B SABRE
o

Total de | 13 m50%

entrevistados

Amadeus y Sabre son sistemas operativos informaticos que trabajan a
través de la Internet (aunque son muy anteriores a esta Ultima), desarrollados
especificamente para el manejo de reservaciones en lineas aéreas y venta
de boletos de avion. Su uso requiere de entrenamiento especial y es la
herramienta principal de las agencias de viajes para la reservacion de
espacios aéreos. Como se aprecia en la presente tabla, el total (13) de los

colaboradores de Exotic Tours saben utilizar ambos sistemas.
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Tablay gréafica No. 4.

Competencia: Estudios adicionales

Cursos Si No
ESTUDIOS ADICIONALES
m15%

Capacitacion | 11 2
destinos

msS|
turisticos =NO
Total 13 s
entrevistados

La presente gréfica muestra que el 85% de los agentes reciben
capacitacion de los distintos destinos turisticos, como ciudades, playas,
precios, distancias, todo lo que se refiera a capacitacion en el puesto para
desempeiiar bien sus labores. Mientras que el 15% expresaron no lo reciben

por falta de tiempo.

Tablay gréafica No. 5.

Competencia: Experiencia anterior en agencia de viajes

Ha laborado Sli NO
) EXPERIENCIA LABORAL EN AGENCIAS DE VIAJES
anteriormente 0%

msSl
NO

en alguna

agencia de

viajes
Entrevistados 8 4
Total de 13

entrevistados
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El muestreo expresa que existe un 33% de agentes de viajes que no han
laborado en una agencia de viajes anteriormente, mientras que el 67% si han
estado, por lo que se les hace més facil desempefiarse en sus labores.
Tablay gréafica No. 6.

Competencia: Autoestima

Autoestima ALTA | MEDIANA | BAJA AUTOES TIMA

m 0%
15%

Entrevistados | 11 2 0

mALTA
MEDIA
EBAJA

Total de 13
entrevistados

m85%

El 85% del personal expresé tener una alta apreciacion de ellos mismos,
por lo que se les hace mas facil adaptarse a su entorno, mientras que el 15%
de ellos expresaron sentirse deprimidos y cansados.

Tablay gréafica No. 7.
Competencia: Flexibilidad

Actitud hacia | Positiva | Negativa
. FLEXIBILIDAD
el cambio - 0%
15%

Entrevistados | 10 02

mPOSITIVA

NEGATIVA
Total 13
entrevistados
m85%

Ser un agente de viajes profesional implica estar preparado para interactuar
productivamente con una realidad laboral en continuo cambio; el agente de

viajes debe ser capaz de gestionar ese cambio, de obtener lo mejor de el y de
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aceptar que esa dinamica es inherente al mundo del turismo; al aplicar la
herramienta de investigacion se encontr6 que once (85%) de los
entrevistados presentaban una actitud hacia el cambio positiva y estan en
mejores condiciones de realizar una adaptabilidad productiva.

Tablay gréafica No. 8.

Competencia: Estabilidad emocional

Reaccion ALTA | MEDIANA | BAJA
emocional
ESTABILIDAD EMOCIONAL
ante la
u 0%

adversidad.

mALTA
Entrevistados 8 4 0 MEDIA

mBAJA
Total de 13
entrevistados

La reaccién emocional ante la adversidad de los individuos en el estudio nos
sefiala que el62% reacciona positivamente a situaciones de presiéon con
clientes internos o externos; mientras que el 38% de la poblacién estudiada
le es dificil reaccionar ante estas situaciones inmediatamente.

Tablay gréafica No. 9.

Competencia: Manejo de relaciones interpersonales

Convivencia entre | ALTA | MEDIANA | BAJA

compafieros de MANEJO DE RELACIONES INTERPERSONALES

) 9
trabajo. 0% m15%
m23%

Entrevistados 2 8 3 HALTA

MEDIANA

HBAJA

Total de 13

entrevistados
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Esta grafica presenta que el 62% de los entrevistados tienen una convivencia
entre compafieros de trabajo aceptable, mientras que el 23% expreso tener
roses laborales entre ellos por lo que el 15% expresan que si son dificiles las
relaciones interpersonales entre ellos, debido a que cada quien se interesa

por el desarrollo de sus actividades del puesto.

Tablay grafica No. 10.
Competencia: Autoridad

Actitud ante | Positiva Negativa
AUTORIDAD
sus
0%

superiores

Entrevistados | 13

mPOSITIVA
NEGATIVA|

Total 13
entrevistados

m 100%

La actitud ante sus superiores es uno de los pilares del clima laboral. Cuando
en una organizacion tenemos un grupo de colaboradores dirigidos por un
liderazgo positivo es mas probable que las relaciones interpersonales
caminen mejor y que los problemas tiendan a solucionarse mediante el
dialogo y la suscripcion de acuerdos; un logro concreto de esa clase de
liderazgo es la manifestacion, por parte de los subordinados, de una actitud
positiva ante la autoridad de sus superiores.

Los trece entrevistados manifestaron una buena actitud ante sus

superiores.
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Tablay gréfica No. 11.

Competencia: Iniciativa

Se adapta a Sl NO
lo que esta

establecido o

prefiere

cambiarlo

Entrevistados 9 3
Total de 13

entrevistados

INICIATIVA
u 0%

msSl
NO

El 31% de los trabajadores expresan que prefieren seguir haciendo lo que ya

esta establecido ya que el producto que promueven no tiende a cambios

drasticos a la hora de ofrecerlos, sin embargo el 69% expresa que si pueden

realizarse cambios en el ofrecimiento de los paquetes y destinos.

Tablay gréfica No. 12.

Competencia: Liderazgo

Le es facil Sl NO
influenciar en

los demas

Entrevistados 6 7
Total de 13

entrevistados

54%

LIDERAZGO
m 0%

m46% us|

La poblacion estudiada el 54% expresa que le es facil influenciar en sus

compafieros,

trabajo. El

companeros.

competencia que les ha ayudado para el desempefio de su
46%

expresdé que no le gusta que los dirijan sus mismos
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Tablay gréfica No. 13.

Competencia: Decision

Toma Sl NO
decisiones

cuando

puede.

Entrevistados 8 5
Total de 13

entrevistados

DECISION

mSI|
ENO

Siempre es deseable contar con colaboradores capaces de tomar y

ejecutar decisiones adecuadas cuando es posible, siempre que se proteja el

prestigio de la empresa y que con ellas se logre una mejor y mas eficiente

atencion de los clientes. Ocho (61.5%) de los colaboradores de Exotic Tours

evidenciaron capacidad de tomar decisiones cuando es posible; los restantes

cinco (38.5%) es probable que necesiten mas experiencia para intentar la

toma de decisiones con mas frecuencia asi como la confianza necesaria de

sus jefes inmediatos.

Tablay gréfica No. 14.

Competencia: Negociacién

Acostumbra
presentarle
opciones a
cliente.

a

su

Sl

NO

Entrevistados

13

Total

entrevistados

de

13

NEGOCIACION

B 0%

H 100%

mS|
mNO




Una de las funciones de un agente de viajes tiene que ver con los
momentos posteriores a la decision de viajar que adopta un individuo; cuando
el vigjante potencial pondera sus opciones en cuanto a destinos, costos y
otras caracteristicas de su periplo; es aqui cuando el profesional de turismo
brinda uno de sus servicios mas importantes: la asesoria. De hecho, asesor
de viajes es otro nombre para designar al agente de viajes; si la falta de
conocimiento apropiado y de las posibles opciones relativas al viaje que
desea realizar es una de las principales causas de la no realizacion del
mismo, la asesoria bien documentada y oportuna es, en muchas ocasiones,
el empuje final que necesita un cliente para tomar la decision de efectuar su
viaje y por ende, de adquirir comprar los servicios o productos que el agente
provee.

Una de las pericias que caracterizan a un agente de viajes eficiente es
precisamente, la presentacion de opciones a su cliente en cuanto a todo lo
que su viaje conlleve, incluso, uno o varios destinos alternativos. En relacion
a esto, la tabla No. 14 muestra que todos los colaboradores de Exotic Tours

presentaron esta competencia.
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Tablay gréfica No. 15.

Competencia: Orientacion al Cliente

Se
esfuerza
por darle
una buena
informacion

al cliente

MUCHO

REGULAR

POCO

Entrevistad

0s

ORIENTACION AL CLIENTE

POCO

= MUCHO
B REGULAR
= POCO

Total de
entrevistad

0s

13

El 61% de la muestra expresaron que se dedican a dar informacion

detallada al cliente otorgandoles brochures, direcciones de Internet para ver

los diferentes destinos, fotos, etc. El 31% también trabaja poniendo empefio

sin embargo consideran que toda la herramienta que tienen se encuentra en

Internet dandoles pocas opciones y el 8% a pesar del conocimiento y de la

efectividad de su trabajo no utilizan las herramientas como debe de ser.




CONCLUSIONES

En este trabajo, la entrevista dirigida fue la herramienta optima para
determinar las competencias que el agente de viajes que labora en
Exotic Tours debe poseer para un desempefo eficaz; por lo que la
hipotesis es aceptada ya que la aplicacion de la entrevista dirigida
permitié determinar las competencias laborales del agente de viajes de

la empresa.

De acuerdo con los gerentes de la empresa, se crearon quince

competencias generales para el perfil del puesto de agente de viajes.

Por medio de la entrevista dirigida se pudo inferir que casi todo el
personal posee las competencias establecidas.

El puesto de Agente de viajes también llamado asesor de viajes
juega un papel importante en la empresa pues es el encargado de

darle la mayor informacion al cliente para cerrar una negociacion.

Se pudo inferir que la mayoria de los trabajadores poseen un nivel
académico en diversificado, la competencia de conocimiento de
informatica fue destacada en que todos saben aplicar los estudios de
informatica y los conocimientos especiales del sistema que se utiliza

para la elaboracion de reservas aéreas.
El trabajador tiene la capacidad de adquirir nuevas competencias

durante toda su vida, siempre que se den los estimulos apropiados y

exista acceso a los recursos necesarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a Agencia de Viajes Exotic Tours basarse en el
perfil del puesto por competencias ya que contribuirA a elegir e

integrar al personal idéneo a ocupar una vacante.

Implementar un programa de capacitacion en el puesto
periédicamente con el fin de estimular las competencias que ya tienen

y desarrollar las que salieron bajas en el analisis.

Estimular la convivencia entre comparieros para un mejor ambiente

laboral y un trabajo en equipo exitoso.

Elaborar descripciones de puestos para que cada trabajador

conozca sus atribuciones.

Propiciar el interés en los estudiantes de la carrera de psicologia y
orientacion laboral en el estudio y la investigacion de las competencias
como una herramienta para el logro de las metas de los trabajadores y

de las organizaciones para las cuales laboran.

Que la escuela de Ciencias Psicoldgicas estimule al estudiante de
la carrera de Orientaciéon Vocacional a ampliar conocimientos sobre
Competencias ya que cada vez estos temas van tomando auge en el

mercado laboral de nuestra sociedad.
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ENTREVISTA DIRIGIDA PARA EL PERFIL POR COMPETENCIAS PARA
EL PUESTO DE

AGENTE DE VIAJES

Fecha: / / Nombre:
Puesto:
1. ¢ Qué estudios alcanzé y cdmo los obtuvo?

2. ¢, Qué paquetes de computacién sabe utilizar?

3. ¢ Tiene estudios adicionales especiales?

4. ¢ Ha laborado anteriormente en agencia de viajes?

5. ¢ Qué piensa de usted misma?

6. ¢, Qué actitud toma cuando las actividades tienen que cambiar de un momento a otro?

7. ¢, Cual es su reaccion cuando un cliente se exalta o no le gusta como le esta atendiendo?

8. ¢ Como se lleva con sus compafieros de trabajo?

9. ¢Le es facil trabajar en conjunto con otras personas?

10. ¢ Qué actitud toma cuando su jefe le manda a hacer algo inmediatamente?

11. ¢ Le gusta adaptarse a lo que ya esta establecido, o prefiere sugerir sus propios cambios?

12. ¢ Le es facil influenciar en los demas?

13. ¢ Qué hace cuando el cliente tiene alguna objecién por el destino que le esta ofreciendo?

14. ¢ Acostumbra usted presentarle opciones a su cliente?

15. ¢Si el cliente necesita mas informacién se esfuerza en darsela o se limita a sostener la

que ya le dio?
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PERFIL DE PUESTO

Cargo:

Departamento:

Obijetivo de la posicion:

DATOS GENERALES

Sexo:
Edad:
Estado civil:
Experiencia:
EDUCACION
Diversificado Universidad Post grado
CONOCIMIENTOS ESPECIALES
PC Sistema Sabre Amadeus
IDIOMAS
Espafiol Lee Escribe Habla
Inglés Lee Escribe Habla

Disponibilidad de viajar

Responsabilidad del cargo:
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

Competencia

Grado

Realizacion académica

B C

Conocimiento de sistema de

computacion, Sabre o Amadeus

Conocimiento de habilidades

especiales.

Conocimiento especifico al perfil
requerido (experiencia en agencia de

viajes)

Autoestima

Flexibilidad

Estabilidad emocional

Manejo de relaciones interpersonales

Trabajo en equipo

Relacion de figuras de autoridad

Iniciativa

Habilidad de Liderazgo

Decisiéon

Negociacion

Orientacion al cliente

A: Alto B. Bueno

Minimo necesario D. Insatisfactorio

Aspectos economicos de la posicion:

Salario

Variable

Bonos

Otros
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DESCRIPCION DE PUESTO

Titulo del puesto: Agente de Viajes
Fecha:

Departamento: Ventas

Jefe inmediato

Propésito general
Ofrecer un servicio eficiente, informando al cliente de todos los productos

turisticos que provee Exotic Tours.

FINALIDADES

e Responsable de chequear sus reservas pendientes.

e Atender el teléfono de forma cordial, al momento de recibir una
llamada, Crear empatia con el cliente.

e Presentarse, decir el nombre de la empresa, y quien le atiende.

e Registrar el nombre del cliente y su nimero de teléfono.

e Preguntar qué destino desea, cerciorarse si lleva nifios

e Para qué fecha desea su reservacion

e Cuantas personas desean ir, si es en habitacion, sencilla, doble, triple
0 Si es un grupo.

e Verificar si hay espacios.

e Sison ofertas chequear si aplica la tarifa.

e Estar perfectamente informado de todas las politicas y procedimientos,
programas y tarifas especiales.

e Registrar direccion electrénica (e-mail) del cliente.

e Auvisar al cliente por medio escrito lo que incluye el paquete con

itinerarios, precios, fechas.
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Chequear nombres completos; que estén bien escritos tal como
aparece en el pasaporte a la hora de realizar una reserva.

Verificar para cuando hay time limit para emitir la reserva.

Al decidir el cliente su viaje, establecer forma de pago.

Emitir boletos, voucher de hotel, voucher de traslados y si lleva algun
tour emitir voucher y facturas.

Recordar al cliente que su pasaporte debe de estar vigente y que lleve
su papeleria en orden.

Dar seguimiento al cliente después de su viaje.

Chequear constantemente alguna solicitud de informacion de viaje via
Internet.

Dar seguimiento a los clientes anteriores para cerrar alguna venta

pendiente.

ESTANDARES DE EFICIENCIA

e Que se cumplan en la manera en que:

e Dar un servicio amable y eficaz a los clientes, el cliente para asi el
cliente regrese para su préximo viaje.

e Mantener el servicio al cliente con cortesia,

e Que se cumplan todas las normas, procedimientos, politicas y
regulaciones establecidas por la agencia.

e Debe mantener un alto estandar de servicio y cortesia para con los
clientes internos y externos.

e Desarrollar siempre las competencias establecidas para un mejor

desempeiio.
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RESUMEN

Esta tesis consiste en la elaboracion de un perfil de puestos para la
plaza de agente de viajes de la empresa Agencia de Viajes Exotic Tours.
El trabajo se realizd con el personal del area de servicio al cliente en las
instalaciones de la agencia ubicadas en la ciudad capital, durante los
meses de agosto a octubre de 2010. La primera tarea fue la
implementacion del método de gestion por competencias en el area de
servicio al cliente de la empresa. Para su instauracion, fue necesaria la
elaboracion del perfil de competencias, el cual se determiné junto a la
Gerencia de la compafia; una vez definido el perfil, se establecieron las
definiciones y los indicadores de cada competencia. Finalmente, se
realiz6 una entrevista dirigida a cada uno del los agentes de viajes que
laboran en Exotic Tours la cual se utiliz6 para determinar si los
colaboradores satisfacian el perfil establecido.

Para la interpretacion de los resultados de la entrevista, se efectué un
andlisis cuantitativo y cualitativo de los datos obtenidos.

Dentro de los resultados obtenidos, destaca el que casi todos los
entrevistados poseian la mayoria de las competencias que se definieron;
igualmente se estableci6 que un alto porcentaje de los entrevistados
tenian los conocimientos en informética y el manejo de programas para la

realizacion de reservas aéreas.
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