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Aquel que se porta gentil y cortésmente con los extranjeros demuestra ser ciudadano del mundo.
Francis Bacon

Resumen: Este articulo presenta la caracterizacion de las competencias de servicio al cliente
(CSC) en cinco eslabones de negocios de la cadena productiva del turismo efectuada en tres
ciudades colombianas identificadas como apuestas productivas (Armenia, Palmira-Buga y Neiva), y la
relacién entre las CSC y la medida de la efectividad para solucionar problemas complejos (EfSP). Se
evaluaron 337 personas que realizan labores de servicio al cliente, vinculadas laboralmente a una de
las 172 unidades de negocio visitados. Aplicados los instrumentos pertinentes (Checklist de
competencias y Test de efectividad), en primer lugar se comparé la medicion de las competencias con
un modelo construido de acuerdo con normas internacionales y se encontraron distancias entre el 20
y 40% para las competencias evaluadas respecto del modelo; en segundo lugar se encontrd que en
las tres ciudades las muestras se agrupan por debajo del promedio esperado en efectividad en
solucion de problemas. En tercer lugar y usando SPSS v.16 se hallé independencia entre las dos
variables medidas (r=0.02) lo que indica que no se demandan mutuamente para mejorar la calidad del
servicio al cliente en momentos de verdad en el sector turistico. Se afirma la necesidad de ampliar
este estudio a otras ciudades con perfil similar en cuanto al turismo como actividad econdmica, y la
importancia de focalizar la capacitacion en manejo de situaciones emocionales y trabajo en equipo,
identificadas como las competencias mas deficientes.
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Abstract: Characteristics of Customer Service Competencies and Problem Solving Effectiveness
in Tourism Sector. This paper outlines some customer service competencies (CSc) characteristics
identified in five links of tourism business chain from three Colombian cities nominated on the national
development plan as productive stakes (Armenia, Palmira-Buga and Neiva). Indeed it was explored
the relationship between CSc and problem solving effectiveness (PSE). The assessment was applied
to 337 workers from 172 visited businesses, using two collect data instruments: a CSc checklist and
an problem solving effectiveness test. In a first analysis the CSc results were compared with a model

built according to international performance rules; this comparison showed distances of 20-40% from
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the built model. With a second analysis, it was found that the samples scores from the three cities
were grouped below the expected value on PSE. Using SPSS v.16 on a third step, it was observed
independence between the two measured variables (r=0.02), indicating that they don’t require each
other to improve customer service quality in tourism’s moments of truth. The results invite to extend
the study to other cities where tourism is a relevant economic actitivity, and to focus the workers
training on enhancement emotional situations coping and teamwork skills because of these appeared

as lower competencies.

KEY WORDS: costumer service competencies, problem solving processes, tourism sector.

INTRODUCCION

Diversas problematicas han obstaculizado la implementacion exitosa en Colombia de modelos y
politicas de desarrollo que han evidenciado en otros paises y regiones sus bondades para mejorar
niveles de produccion de riqueza, indicadores de progreso y estandares educativos y sociales. Una
observacion natural del comportamiento social colombiano permite identificar creencias, patrones de
conducta, habitos y practicas sociales que a primera vista parecen influir negativamente en el logro de
estandares internacionales de productividad y competitividad en diversos sectores de la economia,

entre ellos, el sector turismo.

Algunas teorias administrativas afirman que en todos los sectores de la economia el servicio al
cliente y el modo como se presta son factores intangibles que inciden de manera importante en los
indicadores de productividad, de efectividad y competitividad (Hatz, 1991; Horovitz & Jurgens, 1993;
Horovitz, 2000) de las organizaciones y reconocen que la franja mas importante de la calidad en el
servicio al cliente obedece o depende del desempefio que directamente, en los momentos de verdad,
realizan los funcionarios encargados de atender a los clientes que adquieren productos o servicios
(Pine, 1994; Bateson & Hoffman, 2002). De esta manera, el servicio al cliente, en el que participan
sinérgicamente variables asociadas a la empresa, al funcionario y al mismo cliente, se convierte en un
factor de alto impacto en la captacion de nuevos clientes, en el logro de su fidelizaciéon y en la

promocion de indicadores del éxito organizacional.

Servicio al cliente y competencias laborales

Segun Cabarcos (2006: 5), se cuenta con evidencia de que el renglén turistico es uno de los
escenarios organizacionales que demanda en mayor medida dar relevancia al servicio al cliente. El
servicio al cliente es el resultado de un proceso en el que cada area conoce su funcién especifica; en
este sentido constituye un disefio que define las competencias especializadas que deben
desempefiar los funcionarios de alto nivel, nivel medio y operativo, orientados y controlados por la
administracion. El conocimiento administrativo (Davila, 2001; Daft, 2007) reconoce que una empresa

exitosa tiene en cuenta en su accionar aspectos generales como creacion de buen clima laboral,
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brindar al personal oportunidades para el crecimiento personal y laboral, mantener transparencia con
sus inversionistas, cumplir con las leyes laborales, mantener buenas relaciones con proveedores,
contribuir a la conservacion del medioambiente, mantener buena relacién con la ciudadania, crear
sistemas salariales que permitan la participacion de los empleados en las utilidades operacionales e
incentivar la promocién cultural de la comunidad. Todas estas también son reconocidas como
variables que en conjunto inciden en el desempefio de los funcionarios que participan en los procesos

y actividades de servicio al cliente incluso en los momentos de la verdad (Gil, 1995; Romo, 2010).

El momento de la verdad, hace referencia a los momentos o situaciones especificas en los que el
cliente requiere cubrir una necesidad o lograr un propésito especifico en los cuales el contacto y la
interaccién con un funcionario de la empresa es critico y definitivo (Gronroos, 1990), son los instantes
en que el empleado debe abordar uno o varios problemas a solucionar: Por una parte, ha de atender
a las politicas y protocolos organizacionales y de otra resolver de la mejor manera posible las
solicitudes del cliente para lograr su satisfaccién, lo que le demanda poner en escena sus
competencias (cognitivas, conocimiento de sus atribuciones y actitudinales) para atender

efectivamente las demandas del cliente (Kotler, s.f.).

Siguiendo los principios de la gestién por procesos (Beltran et al., 2002), para cada eslabén del
servicio se establece la funcién especifica exigida en cada area y se definen las opciones con que el
funcionario cuenta para ayudar al cliente cuando plantee sus demandas o necesidades. Cada sector
econdémico y cada organizacién segin su objeto social y la orientacién y fines que considere

pertinentes establece las politicas y procedimientos de atencion y servicio al cliente.

En el sector turistico, dada la amplitud y diversidad de actividades productivas ofertadas y
solicitadas por los usuarios la cadena de servicio (agencias de promocién y ventas, transporte,
restaurantes, hoteles, sitios de interés turistico, tiendas de artesanias) conformada por todos los
momentos de verdad, no tiene un ciclo exacto para cada cliente cuando éste recibe la atencién, pero
si es posible determinar algunos puntos de contacto mediante los cuales el cliente percibira el grado

de la calidad de la prestacion del servicio (Kotler, s.f.).

La dinamica que refleja la cadena productiva del sector turistico, precisa un constante
replanteamiento de las funciones que deben desempefar cada uno de los trabajadores de esta
industria para enfrentar exitosamente los permanentes y novedosos retos (Garcia & Pérez, 2008); la
industria del turismo es una de la areas en la que el trabajo que se realiza es, en un 70%, practico,
cara a cara con el cliente, ya que el empleado en este sector trabaja en ambitos de servicio directo
como aeropuertos, agencias de viajes, hoteles, restaurantes, parques tematicos, de diversiones y
reservas, mercados que en su mayoria generan “momentos de verdad’ de manera permanente. En
los paises mas desarrollados, la industria hotelera internacional cuenta con personal calificado en sus
diversas areas (Cabarcos, 2006: 171); sin embargo, en Colombia las personas que prestan servicios

en el sector turismo, tal como se constata en este estudio, en su gran mayoria han aprendido a
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desempefiar sus actividades de forma empirica, o en su defecto una pequefia cantidad han accedido

a estudios de nivel técnico en el area (Carranza, Verduzco & Alvarez, 2003).

El tipo, calidad y alcance del desempefio de las personas en funciones especificas dependen del
nivel y tipo de competencias laborales que ha desarrollado en un momento determinado. La OIT
(2004) propone una comprension casi universal acerca del concepto competencia laboral, aplicable
en cualquier ambito laboral, segun esta entidad la competencia laboral se asume como la capacidad
integral que tiene una persona para desempefiarse eficazmente en situaciones especificas de trabajo;
en este sentido, se refiere a la evidencia que la persona debe dar de su capacidad efectiva para
aplicar sus conocimientos, habilidades y destrezas, valores y comportamientos, en el desempefio de

un puesto de trabajo que ejerce 6 al que aspira ejercer.

Por supuesto, como lo menciona Agudelo (1998), las competencias no se dan en vacio. Esto
indica que por lo general requieren de capacitacion y practica para lograr un nivel de madurez, de
experticia y de destrezas para atender a los estandares establecidos y reconocidos dentro de los
sectores productivos especificos (gremios), que las describen, las formulan y las miden atendiendo a
los indicadores que un trabajador debe hacer evidentes en su desempefio dentro del contexto en que
las labores ocurren.

En una rapida retrospectiva, se puede afirmar que el concepto actual de competencia laboral
emergié como resultado de las investigaciones de David McClelland (década de 1970) dirigidas a
identificar las variables que permitieran explicar el desempefio exitoso en el trabajo (Vargas et al.,
2001). McClelland, afirmé que las competencias se generaban en el trabajo y no en la escuela, que
no bastaba con tener un titulo o los conocimientos sino que era necesario saber hacer las cosas, es
decir, que estuviera presente el saber, el saber hacer y el saber ser a lo que desde un sentido
epistemoldgico se puede agregar también el saber sobre el saber hacer. Al respecto Greg Whitear
(1997) recuerda cémo en Inglaterra ante el desfase entre los programas de formacién profesional y la
realidad de las empresas se considerd la importancia de valorar no sélo la adquisicion de
conocimientos, sino también su aplicacion en el trabajo de forma que vieron en la implementacion de
gestion por procesos involucrando las competencias laborales, una herramienta Gtil para mejorar las

condiciones de efectividad, pertinencia y calidad laboral.

Actualmente, el enfoque por competencias en un marco de gestién por procesos es la forma en
que las organizaciones responden para lograr la adaptacién productiva y estratégica a las
caracteristicas, necesidades y expectativas de los consumidores de bienes y servicios, quienes, en
definitiva gracias a sus roles, controlan y determinan las acciones empresariales de expansién y
mantenimiento dentro de los mercados. Las empresas existentes se enfrentan a mercados cada vez
mas dindmicos, exigentes, cambiantes e impredecibles, en virtud de factores relacionados con la
apertura de ofertas, precios novedosos, la creciente competencia y los acelerados cambios ofrecidos

por las nuevas tecnologias que desarrollan y desactualizan los productos. Esta dinamica genera
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variaciones en los factores que contribuyen a lograr y mantener la fidelidad y satisfaccion de los
clientes y suelen denominarse servicios agregados, esto es el conjunto de productos que coadyuvan
a mantener la competitividad con base en la cada vez mayor atencion a las preferencias del

consumidor final (Parral, s.f.).

En el sector turismo la calidad del servicio brindado hacia los clientes es con seguridad el
elemento productivo y comercial que aporta un verdadero factor diferenciador y mayor valor
agregado. El sentido del servicio que acompafia al producto (que puede ser un mismo servicio)
requiere del desarrollo de mejores competencias especializadas por parte de los empleados o

funcionarios encargados de las actividades vinculadas a la cadena del servicio.

Servir, seguin la Real Academia Espafiola de la Lengua (2009) es, en su primera acepcion Estar al
servicio de alguien y en su segunda Estar sujeto a alguien por cualquier motivo haciendo lo que él
quiere o dispone. Es decir, que servir es estar a la disposicion de las 6rdenes de otros, pero, segun
diversos autores, la cultura de la cual procedemos y nos hemos formado en nuestros paises de habla
hispana, esta influenciada por el principio de “servir, es vil’; traemos en nuestros genes poderosas
grabaciones de origen hispano, la cual a su vez tiene la influencia de mas de 600 afios de dominacion
arabe. Segun esta postura al “servir’ no es muy natural, ni tampoco lo aceptamos muy facilmente
Esto nos llega con claridad absoluta y meridiana de nuestros ancestros indigenas (mayas, toltecas,
aztecas, quechuas, etc.) si es que tenemos algo de ellos. De acuerdo a nuestros patrones culturales
tener “sirvientes” es considerado de un nivel superior de desarrollo. El llegar a ser jefe o gerente es

considerado por muchos una meta de altisima relevancia para alcanzar (PRIME, 2009; Pereira, s.f.).

De un modo diferente, en la cultura anglosajona quienes prestan sus servicios son vistos como
trabajadores esenciales y la idea de que la calidad del servicio al cliente es definitivamente no solo un
valor agregado sino también el factor que marca la diferencia en relacion al producto o servicio que se
entrega al cliente final, es una linea critica. En ese contexto cultural se abordan dimensiones
complementarias que establecen una balanza sobre la cual cada uno de sus componentes tienen el
mismo peso y sobre las que se invierten esfuerzos con el fin de ofrecer al cliente una experiencia que
vaya mas alld de sus expectativas en los productos, los procedimientos, las instalaciones, la

tecnologia disponible y la informacién (Vecino, 2008).

En ambos contextos la relacién entre el cliente y la empresa la sostiene el funcionario o empleado
que entra en contacto real; quien atiende al cliente es el representante de la empresa, es el
intermediario en el contacto entre las partes entregando, atendiendo, realizando acciones puntuales
que en conjunto forman el servicio, o exhibiendo sus productos. En turismo, el empleado tiene la
oportunidad no solamente de ofrecer al cliente una experiencia Unica frente a la empresa sino
también la posibilidad de crear un proceso relacional con el cliente que trasciende lo puramente
transaccional de manera que el prestador del servicio no es entonces Unicamente la persona que

vende o atiende sino todo aquel que por su funcién tenga algin contacto directo o indirecto con el
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cliente. Lo anterior subraya el hecho que en servicios de turismo practicamente todos los integrantes
de la organizacién tienen una responsabilidad no solamente con el producto que se entrega sino
también con el esfuerzo permanente para que la satisfaccion del cliente sea Gptima y asi mismo su

calificacién de la calidad del servicio recibido sea mejor.

Quien presta el servicio (gerente, empresario, empleado, funcionario), re-crea y comunica la
cultura organizacional al atender a un cliente. La importancia que le expresa, la manera como
establece la relacion de servicio y de todos los componentes que se relacionan (Cabarcos, 2006), son
los atributos propios del servicio al cliente por lo que no es suficiente tener buena actitud y disposicion
para atender y superar los requerimientos del cliente, es preciso que el funcionario tenga autonomia y
capacidad de decision frente a todos aquellos aspectos recurrentes en la prestacion del servicio

(empoderamiento empresarial).

En este orden de ideas, las competencias laborales en servicio al cliente se deben entender como
una estrategia en la que todas las areas estan directa o indirectamente comprometidas con los
clientes; ello se facilita si todos y cada uno de los procesos se enfocan al logro de los resultados
misionales y a que las personas que conforman la organizacion interioricen una vocacion legitima
hacia el servicio y se comprometan directamente con los resultados de la empresa. Las competencias
en “Servicio al Cliente”, estan conformadas por atributos personales que se pueden asumir como
factores de personalidad que integran el respeto, la tolerancia, la adaptabilidad, recursividad, destreza
y sensibilidad social, persuasion, habilidades de comunicacion y escucha entre otras (Cabarcos,
2006).

El aprendizaje, desarrollo y fortalecimientos de las competencias es un elemento clave y critico
dentro de la cultura del servicio, hecho que demanda de capacitacion continua de todo el personal,
haciendo especial énfasis en quienes tratan directamente con el cliente (frontline), pues de su
desempefio depende grandemente la satisfaccién y la fidelizacién del cliente (Kotler, s.f). Esta
afirmacién orienta a su vez la mirada a otro elemento critico para desarrollar estrategias de servicio
exitosas al cliente referido al trato que merece, necesita y se debe al cliente interno. El trabajador, su
motivacidn, disposicion y entrenamiento, las cuales dependen en buena medida de las politicas de
direccion, de la cultura organizacional y se ven afectadas por otras variables organizacionales
controladas o generadas desde la direccion es el primer cliente de la organizaciéon y con alta

probabilidad transferira en su servicio su propio grado de satisfaccion.
SERVICIO AL CLIENTE COMO SOLUCION DE PROBLEMAS

En ciertas circunstancias el dominio o la experticia en servicio al cliente no es razén suficiente
para garantizar alta calidad en el servicio y una consecuente alta satisfaccién del cliente.

Constantemente, el servicio o la prestacién de servicios en el sector turistico se ve dirigida a la

solucion de los requerimientos de los clientes que por su dinamica y particularidades se transforma en
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un constante “solucionar los problemas”, pues se generan a cada paso circunstancias que interfieren
con la intencionalidad y objetivos de los usuarios en sus vacaciones o0 viajes de descanso e inclusive

en actividades de estudio o de negocio en las que se emplean los mismos servicios.

Cuando se piensa en la solucién de problemas, en una perspectiva cotidiana y del sentido comudn
inmediatamente se remite a la reflexion sobre los procesos mentales y sobre las habilidades que se
requieren para un eficaz y eficiente hallazgo de respuestas que pueden girar en torno a una
problemética o al logro de objetivos especificos. Sin embargo, la solucion de problemas es un
proceso de pensamiento altamente complejo, una meta-habilidad que demanda capacidades
cognoscitivas de procesamiento de la informacién que se recibe, de razonamiento, de comprension,
del estilo cognoscitivo de abordar los problemas y de las actitudes que dirigen con mayor o menor
facilidad la conducta hacia la efectividad en dar las respuestas en tiempo con los menores costos
econdémicos o emocionales posibles (Botia & Orozco, 2009). Al realizar una tarea, que puede ser
simple o compleja, se activan operaciones y procesos cognoscitivos y de pensamiento simples,
determinados por estados neurofisiolégicos, y otros altamente complejos como la busqueda y cotejo
de patrones, el chequeo basado en la estructura de conocimiento, operaciones de andlisis,
razonamientos diversos y toma de decisiones, para llegar a una solucion o realizaciéon especifica,
Optima y efectiva (Funke & Frensch, 2007) de tal suerte que, como lo cita Sternberg (2003), al atender
un requerimiento de servicio analizado como solucién de problemas se activa una dindmica en la que
son igualmente relevantes la complejidad del problema que determina un conjunto de demandas
cognoscitivas y el nivel de capacidades del solucionador. Si hay correspondencia entre las demandas
del problema o requerimiento y las capacidades, seguramente se observara una solucion efectiva,
pero si las demandas exceden de manera importante las capacidades del solucionador es altamente

probable una solucidn ineficiente, insuficiente o errénea.

La sinergia que emerge apreciable entre servicio al cliente y solucién de problemas demanda el
desarrollo de competencias laborales en servicio que exigen una especial atencién al componente de
habilidades en solucién de problemas. En consecuencia el trabajador, ademas de fijar sus objetivos
individuales de trabajo debe analizar la forma de alcanzarlos; y en las actividades del servicio turistico
debe ser capaz de lograr los objetivos una y otra vez y hacer las cosas mejor la préxima vez,
desarrollando consciencia (Iéase metacognicion) de como se hacen las cosas y compartir este
entendimiento con los demas miembros que se relacionan con sus actividades. Si un empleado
enfrenta un problema o tiene una idea de mejoramiento, es responsable de emprender las acciones
desde su campo de atribuciones para participar en la solucién, y si la organizacion comprende las
variables de las que depende el éxito y la calidad del servicio en la perspectiva de las personas que
prestan el servicio vistas como solucionadores, tiene la posibilidad de potenciar en alto grado sus

indicadores de calidad, productividad y competitividad en servicio al cliente.
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METODO

Esta investigacién, dados sus procesos de recoleccion y analisis asi como sus preguntas
orientadoras y el alcance de los analisis y resultados, se identifica como un estudio de campo
transversal y descriptivo. Para el cumplimiento del objetivo de caracterizar las competencias en
servicio al cliente y la efectividad en solucidon de problemas en la cadena productiva del turismo en
tres ciudades intermedias (Armenia, Palmira-Buga & Neiva) de tres departamentos que aportan al
sector turismo como apuesta productiva en sus planes de desarrollo, se cre6 un grupo
interdisciplinario en el que participaron investigadores de administracion de empresas, ingenieria

industrial, psicologia organizacional, psicologia del pensamiento y hoteleria y turismo.

Fuentes de informacién

Para el trabajo de campo en las ciudades designadas como objeto de estudio, se seleccionaron
de manera aleatoria 172 unidades de negocio (20% del total-universo de negocios identificados por
datos de Camara de Comercio); éstas fueron visitadas por dos expertos en el area de servicio con
formacién en ciencias econémicas y administrativas, quienes, previa autorizacién de acceso al
personal de diverso nivel (n=337) aplicé los instrumentos de recoleccion de datos que permitian
evaluar en un formato de autoreporte las competencias en servicio al cliente y la efectividad en
solucién de problemas. A continuacién se detalla la muestra de unidades de negocio participantes
distribuidas segun el eslabon de la cadena productiva del servicio a que pertenecen (Tabla 1) y
posteriormente se detallan las caracteristicas de la muestra de trabajadores participantes en la

medicion de competencias en servicio y efectividad en solucion de problemas (Tabla 2):

Tabla 1: Unidades de negocio visitadas

Eslabones Cadena del Turismo

Ciudad Comercia- Trans- Aloja- Alimen-  Servicios

L ) » o Total
lizacién porte  miento taciébn  proximidad
Armenia 8 7 20 12 13 60
Neiva 14 4 6 18 4 46
Palmira-
3 7 27 23 6 66
Buga
Total 25 18 53 53 23 172

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, en la Tabla 2 se discrimina el numero de hombres y mujeres que
conformaron la muestra de cada ciudad, distribuidos por rangos de edades. La variable edad indica
un promedio de 28.5 afios; no se aprecian diferencias significativas en la proporcién de hombres y

mujeres que prestan sus servicios en el sector en ninguna de las tres ciudades.

653



Estudios y Perspectivas en Turismo Volumen 21 (2012) pp. 646 — 662

Tabla 2: Género y edad del personal evaluado en cada ciudad visitada

Rango Edad (afios)
Ciudad  Género 16- 24- 32- 39- 47- 55 Total

23 31 38 46 54 65
Hombre 8 36 10 3 1 58
Armenia  Mujeres 17 29 9 2 2 59
Total 25 66 19 5 3 118
Hombre 21 17 20 5 1 1 65
Palmira- .
Mujeres 21 13 13 6 3 1 57
Buga
Total 42 30 33 11 4 2 122
Hombre 18 13 5 11 1 48
Neiva Mujeres 29 8 5 3 4 49
Total 47 21 10 14 5 97
Totales Hombre a7 66 35 19 3 1 171
Genero Mujeres 67 50 27 11 9 1 165
Total de la muestra 114 117 62 30 12 2 337
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 1: Histograma edad de la muestra
Histograma
407 Media = 28,51
Desviacion tipica = 8,547
— — N =337

307

207
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edad

Fuente: Elaboracion propia

En el Gréfico 1 se observa que el mayor porcentaje de la muestra esta entre los 20 y 30 afios; en
la Tabla 3 se evidencia que el 39% son bachilleres, pero solo el 17.6%, tienen estudios cortos

relacionados con la actividad que desarrollan (turismo).
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Tabla 3: Grado de educacion del personal evaluado que presta servicio al cliente

Grado de

escolaridad Frecuencia Porcentaje
Omisiones 11 3.3
Ninguno 1 0.3
Primaria 21 6.3
Bachillerato 131 39.0
Técnico 59 17.6
Tecnologo 37 11.0
Profesional 76 22.6
Postgradual 0 0.0
Total 336 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Instrumentos

Para este estudio se desarrollaron y validaron dos instrumentos: Checklist de competencias en
servicio al cliente (Orozco, Lopez & Botia, 2007) y Test de efectividad en solucion de problemas
(Botia & Orozco, 2010). En ambos casos el desarrollo implico la participacion de un panel de
expertos para la estructuraciéon de un modelo tedrico que sustente la medicidon psicolégica, la
construccion de los reactivos que conforman cada prueba, la validacion de la misma por criterio
experto en un principio, y luego por evaluacion de confiabilidad medida con métodos estadisticos

dentro del modelo de teoria Clasica de los Test.

Para la evaluacion de competencias en servicio al cliente, con base en los marcos de referencia
de OIT — CINTERFOR aplicables y concordantes con los estandares internacionales, se identificaron
las 10 competencias mas relevantes en las tareas de atencion y servicio al cliente, ellas son:
comunicacién interpersonal, solucién de problemas, soluciéon de conflictos, manejo de situaciones
emocionales, trabajo en equipo, mejoramiento continuo, orientacion al logro, enfoque al cliente,
adaptacién al cambio y relaciones interpersonales. Para evaluarlas se identificaron los indicadores de
desempefio con base en los cuales se construyeron los 34 items que conforman el instrumento. Al
examinar las propiedades psicométricas de todos los items y la confiabilidad de la prueba se obtuvo
un Alpha de Cronbach = 0,95, valor que permite calificarla como una prueba altamente confiable y
con adecuadas evidencias de validez interna dado que obtuvo altos indices de discriminacion y de
dificultad. El instrumento presupone un modelo de nivel de competencias ideal, contra el cual se

califica cada persona con base en el autoreporte de su checklist.

Para la construccion del Test de efectividad en solucién de problemas se disefiaron un conjunto
de 5 casos de problemas complejos cuya solucién permite elaborar inferencias acerca de las
competencias de los sujetos para anticipar consecuencias, prever riesgos, generar estrategias

diversas y aplicar diversos modos de andlisis de situaciones entre otros atributos. Al evaluar las
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propiedades psicométricas de esta prueba, si bien se obtuvieron altos indices de discriminacion y
adecuados indices de dificultad como propiedades psicométricas, se obtuvo un Alpha de Cronbach =

0.41, indicador que lo ubica como un instrumento suficientemente confiable.

Procedimiento

La recoleccion de datos de los atributos indagados se efectué como parte de un estudio mayor,
para el cual se contd con un protocolo de visita de recoleccion y evaluacion de calidad del servicio
realizado por los expertos evaluadores (Botia, Quiceno, Orozco & Diaz, 2010a; 2010b) El protocolo
incluia, ademas de la aplicaciéon de los dos instrumentos descritos, la realizaciéon de una entrevista
semiestructurada con directivos, administradores o gerentes, la cual buscaba establecer aspectos
organizaciones como misién, vision, politicas, planeacién y otros componentes que permitieran
valorar el nivel de calidad del servicio al cliente en cada unidad de negocio; y posteriormente hacer
interpretaciones sobre la calidad, las competencias y la efectividad en solucién de problemas en el
conjunto de la cadena productiva del turismo en cada una de las ciudades visitadas (Armenia,

Palmira-Buga & Neiva).

El procedimiento seguido en cada ciudad, fue —una vez seleccionadas las unidades de negocio de
manera aleatoria- concertar citas previas con los administradores o gerentes de entidades que fungen
como eslabones de la cadena productiva del sector como agencias de viajes, organizaciones
dedicadas al transporte terrestre, hoteles, restaurantes y servicios de proximidad quienes
respondieron a la entrevista semi-estructurada dirigida a los directivos y facilitaron el proceso de
aplicacion de los instrumentos de caracterizacion de las competencias en servicio al cliente, y
valoraciéon de la efectividad en solucion de problemas de los empleados que atienden en los

momentos de verdad.

Aplicados los instrumentos se sometieron a tabulacion y andlisis estadistico de nivel descriptivo y
correlacional utilizando herramientas estadisticas de Excel, y la funcién de andlisis de confiabilidad

del programa SPSS version 16.
RESULTADOS

Las preguntas que guiaban este estudio estaban referidas a establecer las caracteristicas de las
competencias en el servicio al cliente en las ciudades de referencia, valorar el nivel de efectividad en
solucién de problemas y explorar la posible relacién entre ambos atributos de los funcionarios que

realizan labores de servicio al cliente de manera directa en los momentos de verdad.

Al respecto, y como se aprecia en la Tabla 4 y en el Grafico 2, ninguno de los grupos evaluados

(en las tres ciudades) en promedio, alcanzd el nivel esperado segun el modelo en el que se
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fundamenta la medicién. Los result

ados evidencian variaciones destacables en cuanto a la distancia

entre el nivel promedio de cada competencia y el nivel esperado segun el modelo.

Tabla 4: Diferencia entre porcentaje obtenido y porcentaje esperado en la evaluacién de competencias

Competencias evaluadas

% obtenido
% esperado

Total Armenia  Palmira-B  Neiva
Comunicacion 8,57 6,91 6,53 6,53 7,35
Relac. Interpersonales 11,43 9,02 8,28 8,28 9,85
Enfoque al Cliente 11,43 9,11 8,65 8,65 9,72
Mejoram. Continuo 11,43 9,05 8,82 8,82 9,21
Orientacion al Logro 571 4,70 4,71 4,71 4,78
Soluc. de Conflictos 11,43 9,37 8,89 8,89 10,16
Soluc. De Problemas 571 4,55 4,46 4,46 4,65
Situaciones Emociona. 11,43 6,81 6,68 6,68 6,99
Adaptacién al Cambio 571 4,53 4,42 4,42 4,78
Trabajo en Equipo 17,14 13,63 13,57 13,57 14,65
Totales 100,00 77,69 75,02 75,02 82,14

Fuente: Elaboracion propia

De los datos de la tabla anterior se destaca que en las competencias de comunicacion, relaciones
interpersonales y enfoque al cliente, la muestra de Neiva muestra un nivel superior que el obtenido
por las otros dos grupos (ciudades Palmira-Buga y Armenia); respecto de las competencias de
orientacién al logro, la solucién de problemas y la adaptacion al cambio, las tres muestras indican un

comportamiento equivalente y relativamente cercano al esperado por el modelo.

Gréfico 2: Comparacion de puntuaciones en competencias en servicio al cliente
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Fuente: Elaboracion propia
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La puntuacion total obtenida en la competencia de manejo de situaciones emocionales, presenta
En las tres ciudades un déficit del 41% respecto del modelo, constituyendo la que presenta mayor
distanciamiento entre lo medido y lo esperado. Con respecto a la competencia de trabajo en equipo,

el total de las personas evaluadas en promedio muestran un nivel de logro del 73%.

De ésta manera, y de acuerdo con el modelo predeterminado previamente, el porcentaje obtenido
en promedio por los tres grupos evaluados alcanza el 75% sobre el valor esperado. Sin embargo, el
andlisis de medias estadisticas indica un punto global superior para Neiva (promedio 40,2) y algo

inferiores para las otras dos ciudades (34 y 35) respectivamente.

Con la medicién de la efectividad en solucién de problemas, se logré establecer que el 16% del
total de personas evaluadas se ubican por encima de una desviacion estandar sobre la media
(Promedio = 36,6, y ds = 9,6) criterio determinado para considerar que una persona es efectiva en la
solucion de problemas cotidianos complejos. El 12% del n total obtuvo puntuaciones por debajo de -1
desviacion estandar, lo que para efectos de la medicion indica bajo nivel de efectividad en solucién de
problemas. En la Tabla 5 se muestra mayor detalle del logro de cada muestra (por ciudad) en la que

se observan las diferencias.

Tabla 5: Descripcion de la efectividad en solucién de problemas

Ciudades Media N Desv. tip.
Armenia 34,47 118 6,83
Palmira-Buga 35,70 122 8,92
Neiva 40,52 97 12,10
Total 36,65 337 9,65

Fuente: Elaboracion propia

La tabla muestra el promedio y la desviacion tipica obtenida por cada uno de grupos evaluados;
se observa que tanto la media de Neiva como el indicador de dispersién, son significativamente

mayores respecto a las otras dos ciudades.

Tabla 6: Correlaciones entre efectividad en solucién de problemas y competencias en servicio al cliente

Competencias evaluadas

Problemas Relaciones Enfoque Orienta- Mejora- Solucion  Solucién . Adap-
Comu- » ) Manejo » T.en
planteados = Interper- al cional  miento de de ) tacion al .
nicacion . ) . emocional ) Equipo
sonales Cliente logro  Continuo conflictos Problemas cambio
Carpinteria  -0,07 -0,15 -0,18 -0,12 -0,04 -0,15 -0,13 -0,08 -0,10 -0,16
Barras 0,12 0,21 0,11 0,11 -0,03 0,18 0,14 0,14 0,11 0,11
Basuras 0,23 0,24 0,20 0,10 0,05 0,26 0,20 0,17 0,14 0,24
Simulacion 0,10 0,12 0,14 0,02 -0,01 0,16 0,06 0,04 0,09 0,14
Invidente 0,06 0,09 0,09 0,04 0,00 0,12 0,10 0,07 0,08 0,04
T. Equipo 0,02 0,10 0,03 0,00 -0,09 0,06 0,05 0,03 0,08 -0,01

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a la exploracion de la posible relacién entre la efectividad para solucionar problemas y
las competencias en servicio al cliente, utilizando el modelo de correlacion de Pearson (r) se hallaron

los datos relacionados en la Tabla 6:

Los datos de la tabla permiten aseverar que como regla general existe independencia entre los
atributos evaluados; lo que indica que no se relacionan de manera importante o no se acompafian las
variaciones entre las competencias evaluadas y la efectividad en la solucidn de problemas cotidianos

complejos.

Al analizar los indices de correlacion entre los dos atributos evaluados (competencias en servicio
al cliente y efectividad en soluciéon de problemas) para cada uno de los grupos, se obtienen para el
grupo Armenia r = 0,17; Palmira-Buga r = 0,27; en el grupo de Neiva r = 0.02; y en el total de la
muestra evaluada r = 0,19. Estas cifras expresan una tendencia a la independencia entre los dos
atributos, lo que significa que un buen desempefio en uno de ellos, no necesariamente hace probable

que una persona tenga igual buen desempefio en el otro.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos y considerando que sélo el 17.6% de la muestra
evaluada ha recibido alguna capacitacién especifica en el area de servicio al cliente, se puede
concluir que el nivel obtenido en la medicion de competencias es aceptable, y que ello se debe
probablemente a la necesidad y exigencia de permanencia en los empleos pero que en funcién de
llegar a datos mas cercanos a los estandares con los que se trabaja en ciudades de mayor desarrollo
se requiere de capacitacién extendida a todos los niveles organizacionales. Los resultados indican
que en los procesos de capacitacion se debe hacer un énfasis importante en el desarrollo de la
competencia relacionada con el manejo de situaciones emocionales y de trabajo en equipo por
encima de otras competencias; pero es preciso, igualmente alcanzar un mejoramiento en
competencias de comunicacion, relaciones interpersonales, en el enfoque al cliente, y el

mejoramiento continuo las cuales distan al menos en un 20% del valor esperado por el modelo.

Llama la atencidon que al evaluar la relacion entre género y desempefio en competencias en
servicio al cliente, se obtuvo un indice algo mejor en el comportamiento de los hombres (0,44) frente a
una correlacion mas baja para las mujeres (r = 0,14), lo cual puede estar asociado a patrones
culturales asociados a la socializacién de género, pero es un factor que requiere del abordaje de

estudios mas enfocados en el tema.

Al analizar el nivel educativo de la muestra en relacion con el desempefio en competencias, la
correlacién tiende a cero, es decir, indica ortogonalidad (r = 0.02); esto se puede analizar desde la
perspectiva tedrica planteada, segun la cual la disposicién al servicio esta mas asociada a un patron

cultural del servir servil enraizado, y no a un proceso educativo sistematicamente orientado a lograr
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patrones de comportamiento alineados con estandares internacionales de calidad para el sector

turismo.

Los resultados obtenidos en efectividad en el servicio al cliente, en particular las caracteristicas de
las distribuciones de los atributos evaluados, muestran asimetria negativa en las que la mayor parte
de los valores se concentran por debajo de la media, pero con una curtosis elevada (distribucion
leptocurtica) en las que los datos se concentran alrededor de las medidas centrales lo que indica que
existe homogeneidad en las competencias exhibidas por la mayoria de los integrantes de la muestra.

Los resultados obtenidos en este primer estudio interdisciplinar sugieren las necesidades de
promover, en primer lugar, una consciencia de que este renglén tiene uno de los futuros mas
promisorios, que requiere de desarrollar competencias de servicio al cliente y habilidades de solucion
de problemas lo que compromete a las instituciones educativas como a los empresarios para llegar a
estandares cercanos 0 superiores dentro del area. Por otra parte, se encuentra necesario que el
recurso y talento humano que se dedica al negocio se muestre pujante y en expansion, con seguridad
vocacional aprovechando su natural facilidad de servicio para ponerla en un agil vector de produccioén

de rigueza y calidad de vida.

La finalidad de este trabajo fue conocer el perfil de competencias laborales actuales de algunos
grupos de empleados en el area del turismo por una parte, y por otra medir habilidades de solucién de
problemas y correlacionar los datos obtenidos en la busqueda de la dependencia que se produce
entre las dos competencias. De acuerdo con lo expuesto, el reto es proveer a los actuales y futuros
trabajadores en servicio al cliente de herramientas que les ayuden a desarrollar las competencias
laborales que se necesitan en este momento para desempefiar los diferentes roles, esencialmente en
momentos de verdad, y a pensar y desenvolverse estratégicamente dentro de su area y eslabén

correspondiente de la cadena de servicio.

Colombia posee una actividad turistica que se puede considerar en desarrollo, sin alcanzar adn
niveles que le permitan estar a la vanguardia dentro del sector -que de suyo naturalmente es
generador de riqueza- representada en fuentes de trabajo (directo e indirecto), de desarrollo social e
individual y de variados renglones industriales. Las actuales razones para no clasificarse como un
pais desarrollado en el sector (MinComercio, 2010), esta vinculado no solo a la carencia de mayor
desarrollo de atractivos turisticos (excepto Cartagena y algunos otros sitios naturales interesantes)
que le den una identidad propia y mega-destacada como lo es a Paris la Torre Eiffel o para Canada
las Cataratas del Niagara o el Taj Mahal de la India, entre muchos ejemplos que se podrian citar -
naturales 6 construidas por el ingenio artistico y las magicas manos de su gente- sino a la inminente
necesidad de potenciar, como lo evidencian los resultados de este estudio, las cualidades de las
competencias (naturales) de servicio y atencién con calidad, en todas y cada una de las labores
previstas y requeridas para lograr generar la mejor satisfaccion posible del cliente y consumidor del

turismo.
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