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Resumen

El objetivo del presente articulo es plantear estrategias de gestiéon logistica
para el mejoramiento de la productividad y del servicio al cliente en hote-
les y posadas, siendo el contexto de estudio los establecimientos ubicados
en el municipio San Cristobal del Estado Tachira, Venezuela. Se trat6 de
una investigacién de tipo cuantitativo, disefio de campo y nivel descripti-
vo, con una poblacién de 40 administradores y 120 clientes, utilizdndose la
encuesta como técnica de recoleccion de datos. Con base en las debilidades
encontradas, las cuales atafien en mayor medida a los procesos logisticos de
abastecimiento y de distribucion y entrega, se plantearon como estrategias
el desarrollo de capacidades logisticas en el recurso humano, el desarrollo
de capacidades de infraestructura, y la modernizacién de los sistemas de
informacidn logistica. Se aspira que la aplicacion de las mismas provea me-
joramiento y despliegue al sector turistico del Estado y del pais, asumiendo
la gestion logistica como fundamento esencial de la gestion organizacional.

Palabras clave: Logistica, mejoramiento, productividad, calidad, servicio,
hoteles, posadas, estrategias

Abstract

The objective of this paper is propose logistics management strategies for
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improving productivity and customer service in hotels and inns. The context
of the study were establishments located in the municipality San Cristobal,
of Tachira State, Venezuela. It was a quantitative research, field design and
descriptive level, with a population of 40 administrators and 120 clients. The
data collection technique was the survey. Based on the weaknesses found,
which relate more to the logistics processes of supply and deliveries, they
were raised as strategies to develop logistics capabilities in human resour-
ces, capacity building infrastructure and modernizing logistics information
systems. It is hoped that the implementation of these improvements and
deployment provides the tourism sector of the state and the country, as-
suming logistics management as an essential foundation of organizational
management.

Keywords: Logistics, improvement, productivity, quality, service, hotels,
inns, strategies

1. Introduccion

La gestion de los procesos logisticos esta dirigida a dar respuesta a las
necesidades y expectativas de los elementos de la cadena de valor: pro-
veedores, organizacion, clientes y entorno, garantizando el flujo de los
procesos de produccion y prestacion de los servicios, hasta la entrega
y el servicio postventa. Para Ballou (2004), la logistica implica un pro-
ceso que incluye todas las actividades que permiten que los bienes y
servicios estén disponibles para los clientes en el lugar y momento en
que deseen adquirirlos. Si se analiza la logistica en funcion de la pro-
ductividad y la calidad del servicio, se puede afirmar que un proceso de
aprovisionamiento adecuado a las necesidades del negocio, permitira
obtener materias primas e insumos de calidad, en la cantidad y diver-
sidad necesarias y, en el momento del proceso en que son requeridas.
Segun Péres & Stumpo (2002), esta adecuacion deviene en que se obten-
gan las cantidades requeridas de los productos bajo especificaciones,
garantizandose la satisfaccion del cliente y las proyecciones de las ven-
tas, siendo estos los factores de productividad mas relevantes.

En las organizaciones turisticas orientadas al servicio, incorporar los ele-

mentos logisticos en la gestion de los procesos, puede generar aportes
relevantes en la productividad y la calidad. La Organizacion Mundial
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del Turismo (OMT, 2006), afirma que uno de los sectores de mas rele-
vancia en el contexto mundial por su impacto en el crecimiento y desa-
rrollo econdmico, corresponde al turismo, razon por la cual resulta de
alta pertinencia el estudio de los factores que afectan la productividad.
Para Acerenza (2000), el turismo se constituye en un servicio, cuyos
componentes de calidad denotan el éxito de la actividad comercial vy,
por ende, de su productividad. Beni (2006), expone que mundialmente
se han hecho importantes avances en la logistica de los servicios turisti-
cos con enfoque en la distribucion concentrada en el transporte para la
movilizacion de los turistas; sin embargo, en tiempos recientes, ha sur-
gido la necesidad de incorporar elementos de los sistemas organizacio-
nales a una vision de conjunto de la logistica, en funcion del crecimiento
productivo del sector.

Morillo (2007), expone que el desarrollo productivo del turismo es
directamente proporcional a la calidad del servicio. Segin Beech &
Chadwick (2009), existen factores que a simple vista se constituyen en
elementos de la gestion logistica en el turismo, tal es el caso de la in-
fraestructura en el aprovisionamiento, de la prestacion del servicio en
la produccion y, de la satisfaccion del cliente en la entrega; estos facto-
res estan, a su vez, directamente asociados con la calidad del servicio,
especialmente en los espacios turisticos altamente competitivos. En el
ambito turistico, la gestion logistica se interrelaciona inexorablemente
con los factores de productividad de los establecimientos turisticos. En
el proceso de produccion o prestacion del servicio, una de las variables
mas importantes es la atencion al cliente, es decir, la amabilidad, profe-
sionalidad y disposicion para el usuario; mas alla de una buena infraes-
tructura, la productividad se ve garantizada por la atencion al cliente.

Venezuela es un pais por excelencia para el desarrollo de la actividad
turistica (Revuelta, 2010). Sin embargo, son una realidad los problemas
que se enfrentan en torno a la calidad del servicio y a la baja productivi-
dad de las organizaciones dedicadas al turismo, lo cual se ha convertido
en un circulo de desmejoramiento de muchos de los servicios turisticos.
El autor expone que los factores clave relativos a la bajo desempefio
organizativo de los establecimientos turisticos, especialmente la de los
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hoteles y posadas, son la poca calidad y capacidad de la infraestructura,
la poca diversidad de los servicios y lugares, la inadecuada interaccion
personal (informacion adecuada, competencia y preparacion de las per-
sonas), la poca capacidad de respuesta ante imprevistos y los débiles o
inexistentes sistemas de reclamaciones. Refiere la Cdmara Venezolano
Americana de Comercio e Industria (Venancham, 2016), que Venezuela
posee inmensas potencialidades naturales, que son atractivos para el
turismo internacional y nacional pero, pese a sus dotes y a su infraes-
tructura turistica, no ha podido manejar eficientemente las empresas
que conforman el sector.

Como principales debilidades, el pais no presenta una marcada tra-
yectoria como destino turistico internacional, muestra pocas ventajas
competitivas como sector receptivo y, por el contrario, posee elevados
niveles de turismo emisivo lo cual refleja baja competitividad del sector
(Ministerio del Poder Popular para el Turismo, 2016). Asimismo, segtin
Guillén & Boada (2006), se convierte en una amenaza para el desarrollo
del turismo en Venezuela, la falta de interés por parte de las entida-
des gubernamentales, a diferencias de otros paises latinoamericanos en
donde el sector turistico se explota como la principal actividad econo-
mica. Para Torres (2010), la calidad turistica en un pais como Venezuela
se torna un tanto complicada, no escapando a esto el Estado Tachira,
caracterizado en lo turistico por la cordialidad de su gente, sus paisajes
y agradable clima, la gastronomia, los sitios de interés turistico e histo-
rico, edificaciones coloniales y religiosas, atractivos turisticos naturales,
eventos deportivos y ferias y fiestas patronales.

A pesar de las potencialidades existentes, persisten debilidades lo-
gisticas en cuanto al servicio que afectan negativamente la calidad, la
productividad y la competitividad del sector. Segtin Lépez (2015), en
temporadas se presenta baja ocupacion hotelera en el Estado, lo cual
se asocia desde el punto de vista de la logistica, de manera directa con
debilidades en la planificacion de la demanda. Ademas, se visualiza so-
breestimacion de los servicios, lo cual se traduce en capacidad ociosa
de las instalaciones, de los servicios y de los recursos. Esta realidad per-
siste desde que Madriz & Ramirez (2004), revelaran en su estudio que
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en el 75% de los hoteles del municipio San Cristobal, no se planifica la
demanda ni los requerimientos de insumos, en el 98% no se generan
planes de capacitacion del personal para el mejoramiento de la calidad
de los servicios; el 78% de los empresarios de los hoteles y posadas no
conoce con exactitud las principales variables de los procesos que afec-
tan la productividad del negocio y, en el 87% de estos establecimientos
no se manejan sistemas de transporte propios.

El estudio desarrollado por Nifo & Rosales (2012), puso de manifies-
to que en el 48% de estos establecimientos se carece de herramientas
para la gestion de las compras y el control de los inventarios. Se indago
con los clientes, encontrandose que el 56% esta insatisfecho en torno
a la calidad de servicio, en los elementos relacionados con la empatia
y la fiabilidad, debido a que existen debilidades en el personal en el
momento de atender al cliente, lentitud en la atencion, no cumplen el
servicio en el tiempo prometido, entre otros aspectos del proceso de
distribucion y entrega. Es interesante que a pesar del espacio temporal
de dichos estudios, persisten debilidades muy similares. Incorporar la
logistica como una estrategia y como vision de la gestion de los hoteles
y posadas del municipio San Cristobal del estado Tachira, se considera
una alternativa viable que aglomera todos los factores productivos de
estas organizaciones.

Partiendo de las necesidades de mejoramiento del sector, se emprende
un proyecto de investigacion con el objetivo de proponer estrategias de
gestion logistica para el mejoramiento de la productividad y del ser-
vicio al cliente en los hoteles y posadas del municipio San Cristdbal,
estado Tachira, siendo necesario para ello diagnosticar los elementos
de la gestion logistica que impactan la productividad y la calidad de
servicio en estas organizaciones, identificar los factores clave de la ges-
tion logistica que impactan la productividad y la calidad de servicio, y
desarrollar el perfil estratégico de las acciones propuestas. Se desarrollo
un estudio bajo el paradigma cuantitativo, con disefio de campo y nivel
descriptivo, tomando en cuenta la naturaleza sistematica de diagnosti-
co-analisis-propuesta inserta en los objetivos.

15



I Madriz Rodriguez, Delia Alejandra

La poblacion estuvo conformada por los administradores o gerentes de
los establecimientos, y por los clientes. De los primeros se indagaron los
elementos de la gestion logistica que impactan la productividad; de los
segundos se conoci¢ la informacion relativa a los aspectos de la gestion
logistica que estan afectando la calidad del servicio. Se partié de un total
de 68 establecimientos (29 hoteles y 39 posadas) existentes en el munici-
pio, seguin el estudio realizado por Nifio & Rosales (2012) en colabora-
cion con la Corporacion Tachirense de Turismo (COTATUR). Se cal-
culé una muestra probabilistica para poblaciones finitas (Rodriguez,
2008), obteniéndose un total de 40 establecimientos en dos estratos: 17
hoteles y 23 posadas. Para el caso de los clientes, se asumio la existencia
de una poblacion infinita, calculandose segun Rodriguez (2008), una
muestra de 96 clientes; no obstante, para una mejor distribucion de
clientes con base en el numero de establecimientos, se utilizo una mues-
tra de 120 (3 clientes por establecimiento) abordados aleatoriamente.

Se utilizo la encuesta como técnica de recoleccion de datos, con apoyo
en el cuestionario como instrumento. A tal fin, se disenaron dos cues-
tionarios, uno dirigido a los administradores o gerentes, contentivo de
21 preguntas dicotdmicas, y otro dirigido a los clientes, contentivo de 9
preguntas de escalamiento Likert, los cuales fueron sometidos a valida-
cion por expertos. La construccion de los instrumentos se fundamento
en un sistema de variables estructurado en 2 variables, 8 dimensiones
y 24 indicadores. La primera variable definida como los elementos de
la gestion logistica que impactan la productividad en los hoteles y po-
sadas, se conformo por las dimensiones aprovisionamiento, almacena-
miento, y distribucion y entrega. La segunda variable definida como los
elementos de la gestion logistica que impactan la calidad del servicio,
se analizo a partir de las dimensiones tedricas de la calidad del servicio
al cliente (elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad, y
empatia). La valoracion cuantitativa de los hallazgos se realizo a través
de distribuciones de frecuencia lo cual orient6 el proceso descriptivo.
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2. Desarrollo

2.1. Elementos de la gestion logistica que impactan la productividad
2.1.1. Aprovisionamiento. Para esta dimension, se analizaron

los indicadores diversificacion de productos, estandarizacion del
proceso de planificacion de las compras, analisis de proveedores

y analisis de la demanda, segun las proposiciones mostradas en la
Tabla 1.

Tabla 1. Resultados de los indicadores del proceso de aprovisionamiento

i Respuestas
[tem Proposicion
Sl % NO %
1| EH serv!clo prestado gn su establecimiento cubre la diversidad de necesidades 37 92,50 3 750
requeridas por los clientes
2 | Seanalizan las posibilidades de diversificacion del servicio 25 62,50 15 37,50
3 | Laorganizacién posee capacidad logistica para la diversificacion del servicio 40 100 0 0,00
4 | El proceso de compras esta debidamente planificado 28 70 12 30
5 | El'proceso de compras es estandarizado 12 30 28 70
6 E! proceso de compras satisface oportunamente los requerimientos del ser- 2 7250 1 2750
vicio
7 | Se desarrolla en su empresa el andlisis de proveedores 40 100 0 0,00
8 | Los proveedores satisfacen oportunamente los requerimientos del servicio 17 42,50 23 | 57,50
9 | Se conocen las caracteristicas, necesidades y expectativas de la demanda 40 100 0 0,00
10 | Existe capacidad para satisfacer los requerimientos de la demanda 40 100 0 0,00

Fuente: Madriz & Molina (2016)

Los resultados revelan fortalezas relativas a la capacidad de los esta-
blecimientos para cubrir las necesidades y expectativas de los clientes,
teniéndose que el 92,50% de los administradores manifestd poseer esta
capacidad, lo cual indica flexibilidad y capacidad logistica en los proce-
sos y servicios prestados. Sin embargo, un menor porcentaje represen-
tado por el 62,50% de los encuestados indico que desarrolla de manera
frecuente el analisis de las posibilidades para diversificar los productos
y servicios y el 100% expreso capacidad logistica para dicha diversifica-
cion, con lo cual se favorece tanto la productividad como la calidad del
servicio. Para Carranza (2005), uno de los elementos caracteristicos de
las organizaciones que incursionan en procesos logisticos efectivos, es
la capacidad para crear y redisefiar de manera constante los productos
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y servicios, lo cual genera necesidad de desarrollo de los procesos.

Asimismo, en el servicio turistico, Acerenza (2000), plantea que se hace
necesario desarrollar capacidades organizacionales para responder a las
necesidades de los clientes, especialmente tratdndose de un servicio en
el que se requiere como medida competitiva, la incorporacion de cada
vez mayores y mejores productos. Por otra parte, surgioé una importante
fortaleza logistica referida a la planificacion del proceso de compras en
los establecimientos estudiados, en tanto el 70% de los administradores
encuestados indico que se lleva a cabo dicha planificacién. No obstan-
te, solo en el 30% de los casos se cuenta con un proceso estandarizado
de compras, lo cual dificulta la mantenibilidad y eficacia de la cadena
logistica; al respecto, los encuestados expusieron que esta debilidad se
sustenta en los constantes cambios en la realidad del mercadeo de pro-
ductos y servicios que plantea el entorno en el pais.

A pesar de este aspecto negativo de la cadena logistica, el 72,50% de los
encuestados expresd que el proceso de compras satisface los requeri-
mientos del servicio prestado. En palabras de Bigné (2000), la planifica-
cién de las compras es un factor de alta competitividad en los estableci-
mientos turisticos que compiten por una mayor y mejor satisfaccion de
la demanda, haciendo uso de las fortalezas en las capacidades de ofre-
cer servicios oportunos y de calidad, para lo cual es necesario apalan-
carse en un proceso efectivo de compras. Demaria (2007), establece que
la planificacion de las compras en la gestion logistica es un elemento ga-
rante del aprovisionamiento como factor estratégico de entrada de la lo-
gistica. Por estas razones, el proceso de compras, pese a las dificultades
que plantea el entorno, es un aspecto favorable de la gestion logistica
en los establecimientos estudiados. Al hacer referencia al analisis de los
proveedores, Olivares (2004), expone que en las organizaciones orien-
tadas a la productividad, la competitividad y la calidad del servicio, la
gestion de proveedores busca garantizar la interfase entre el entorno,
las necesidades del cliente y los requerimientos de los procesos.

Por ello, Morillo (2007), establece que en el complejo mundo de los es-
tablecimientos turisticos, el analisis de los proveedores en funcién de la
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demanda, resulta fundamental. Al respecto, en el diagnostico se encon-
tré que favorablemente el 100% de los encuestados manifesté que de-
sarrolla analisis de proveedores, aunque solo en el 42,50% de los casos,
los proveedores satisfacen las necesidades de los procesos de trabajo,
lo cual esta afectando negativamente el proceso logistico. Al analizar
el aspecto de la demanda, se encontr6 que en el 100% de los estableci-
mientos se conocen las caracteristicas, necesidades y expectativas de la
demanda, ademas de que existe capacidad logistica para satisfacer sus
requerimientos, ambos aspectos considerablemente favorables para la
logistica de los hoteles y posadas estudiadas.

2.1.2. Almacenamiento. Para esta dimension, se analizaron los indica-
dores existencia de sistema de control de inventarios, existencia de con-
troles de calidad en cuanto a los insumos, capacidad de los almacenes,
capacidad de las instalaciones en funcion de la demanda, y facilidades
para el transporte de los materiales e insumos, segtn las proposiciones
mostradas en la Tabla 2.

Tabla 2. Resultados de los indicadores del proceso de almacenamiento

Respuestas
Sl % NO %

ftem Proposicion

11 | La empresa posee un sistema de control

. . 37 192,50 3 7,50
de inventarios

12 | Existen controles de calidad en cuanto a

. 20 50 20 50
los insumos

13 | Los lugares dispuestos como almacenes
de materias primas e insumos poseen la
capacidad requerida para la prestacion del
servicio

36 90 4 10

14 | Se disefia la capacidad en las instalacio-

nes en funcion de la demanda 13 13250 | 17 | 67,50

15 | La empresa cuenta con facilidades para el

. . 9 |[2250| 31 | 77,50
transporte de los materiales e insumos

Fuente: Madriz & Molina (2016)
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Segun los datos de la Tabla 2, se encontraron fortalezas en los hoteles y
posadas del municipio San Cristobal del estado Tachira, en funciéon de
que el 92,50% de los administradores y gerentes encuestados manifesto
que cuentan con un sistema eficaz de control de inventarios, mientras
que el 90% indicé que posee capacidad apropiada de los almacenes
de materias primas e insumos. Al respecto, Casanovas & Cuatrecasas
(2003), plantean que el control de los inventarios se constituye en un
factor preponderante en la cadena logistica de las organizaciones que
se manejan en entornos complejos de mercadeo de insumos, ademas
de permanecer en un constante analisis de desarrollo de productos y
servicios, tal y como corresponde a los establecimientos turisticos. De
alli que Celaya (2005), muestre la necesidad de implantar una gestion
de inventarios, la cual de la mano de la adecuacion de la gestion de
las compras, garantice el normal y oportuno desenvolvimiento de los
proceso.

No obstante, se determinaron aspectos considerados debilidades, con-
centrados en que el 50% de los administradores de los establecimientos
plantea que existen controles de calidad en cuanto a los insumos, lo
cual afecta la calidad del servicio prestado; sélo el 32,50% disefia las
capacidades en las instalaciones en funcién de la demanda, lo cual pue-
de repercutir en insatisfaccion del cliente al no encontrar disponible el
servicio cuando lo requiere, tomando en cuenta el respectivo crecimien-
to de la demanda especialmente en temporada alta. Ademas, solo el
22,50% de los encuestados indico poseer facilidades para el transporte
de los materiales e insumos repercutiendo negativamente en la oportu-
nidad para disponer de los mismos en funcion de los requerimientos
de los procesos. Para Beni (2006), las debilidades en materia de alma-
cenamiento en los procesos logisticos de los establecimientos turisticos
es muy comun, afectando de manera negativa la evolucion de este sec-
tor en contra del aprovechamiento que deberia hacerse de la demanda
constante de servicios turisticos con que cuentan ciertas localidades, tal
es el caso del estado Tachira (Lopez, 2015).

2.1.3. Distribucion y Entrega. Para esta dimension, se analizaron los
indicadores existencia de sistemas de informacion confiables, eficacia

20



Estrategias de gestion logistica para el mejoramiento... pp. 11- 36 I

en la atencion al cliente, existencia de personal altamente capacitado,
procesos de atencion al cliente automatizados, disposicion de la orga-
nizacion al mejoramiento continuo, y analisis del servicio prestado al
cliente, segtin las proposiciones mostradas en la Tabla 3.

Tabla 3. Resultados de los indicadores del proceso de distribuciéon y entrega

Respuestas

it Proposicion
o P si| % |[NO| %

16 Se _c,uenta con sistemas de infor- 8 70 12 30
macion confiables para los procesos

La empresa presta un servicio de cali-

7 dad para el cliente

40 100 0 | 0,00

La empresa cuenta con personal alta-

18 mente capacitado

40 100 0 | 0,00

Existen procesos automatizados de

19 atencion al cliente

12 30 28 | 70

La gerencia y el personal poseen dis-

20 S . . .
posicion al mejoramiento continuo

40 100 0 | 0,00

o1 Se desarrolle_m analisis del servicio 9 2250 | 31 | 77,50
prestado al cliente

Fuente: Madriz & Molina (2016)

La distribucién y entrega en los establecimientos turisticos estudiados,
corresponde al proceso de prestacion del servicio en contacto directo
con el cliente, respecto a lo cual Celaya (2005), establece que en la lo-
gistica de entrega del servicio en el turismo influyen en gran medida la
calidad del talento humano, la capacidad tecnologica y la facilidad para
adoptar cambios requeridos por las demandas de los clientes. Segun se
muestra en la Tabla 3, se determinaron importantes fortalezas en los ho-
teles y posadas estudiadas, tal es el caso de que en el 70% de los estable-
cimientos existen sistemas de informacidn confiables para los procesos,
y el 100% de los administradores considera que presta un servicio de
calidad para el cliente basado en la existencia de un personal altamente
calificado.
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Sin embargo, so6lo el 30% de los administradores indico que existen
procesos automatizados de atencion al cliente, aunque favorablemente,
el 100% de los encuestados manifestd disposicion de la gerencia y el
personal al mejoramiento continuo. A lo anterior se suma el hecho de
que sdlo en el 22,50% de los establecimientos se desarrollan analisis del
servicio al cliente, lo cual es considerado por Acerenza (2000), como el
factor fundamental para el mejoramiento en las organizaciones, razén
por la cual se afirma que es una debilidad actual en la gestion logistica
de los hoteles y posadas en estudio.

2.2, Elementos de la gestidn logistica que impactan la calidad del
servicio al cliente

En términos cuantitativos, se conocié en cuanto a los elementos tangi-
bles de los hoteles y posadas del municipio San Cristdbal del estado
Tachira, que es una debilidad el hecho de que el 82,50% de los clientes
encuestados manifestd estar en desacuerdo con la suficiencia en la capa-
cidad de las instalaciones, lo cual esta en concordancia con la debilidad
manifestada por los administradores en cuanto a que no se planifica
la capacidad de las instalaciones en funcion de las necesidades de la
demanda, tal y como se muestra en la Tabla 4. Sin embargo, el 65,83%
de los clientes considera que el personal es suficiente, y el 75% con-
sidera que las instalaciones son limpias y comodas. Asimismo, desta-
can elementos favorables en cuanto a la fiabilidad del servicio, siendo
que el 89,17% de los clientes encuestados indicé que existe calidad en
el ambiente de las instalaciones, aunque el 43,34% expuso que no exis-
ten equipos modernos para la prestacion del servicio, lo cual imprime
rapidez en el registro de clientes y obtencion de informacion general en
los procesos.
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Tabla 4. Resultados de los indicadores de la calidad del servicio

o O ] ! [
S £ | g 13 |23
» . [T} [ [ S0 230
S Proposiciones E3 3 ] o2 | EST
£ < « 5 oo soo
a L3 a £ & 2§
La ca_pgmdad de las instalaciones 5,83 167 | 000 | 7833 417
es suficiente
Elemen- I, ersonal es suficiente en canti-
tos tan- P 38,33 27,50 0,00 23,33 10,83
. dad
gibles
Las instalaciones son limpias y c6- 4667 | 2833 | 0,00 | 2167 333
modas
Fiabi- | El ambiente de las instalaciones es 69.17 1 2000 0.00 | 583 | 500

lidad o | de calidad

confiabi- | Existen equipos modermos para la

lidad prestacion del servicio 28,33 | 15,00 0,00 {2583 ) 30,83

Respon- | El personal posee capacidad de re- 1417 | 1250 | 0.00 | 5583 | 1750
sabilidad | spuesta ’ ’ , ) ,

o capa-
cidad de | Se atiende individualmente al cli-

respu- | ente
esta

4,17 110,00 | 0,00 | 72,50 | 13,33

Seguri- | La organizacion presta un servicio
dad de calidad

El personal posee claridad en cu-
Empatia | anto a la descripcién del servicio al | 46,67 | 19,17 | 0,00 | 17,50 | 16,67
cliente

37,50 | 27,50 | 0,00 | 11,67 | 23,33

Fuente: Madriz & Molina (2016)

Respecto a la dimension responsabilidad o capacidad de respuesta,
se encontrd que el 73,33% de los clientes encuestados opina que existe
poca capacidad de respuesta por parte del recurso humano, ademas
de que el 85,33% opind desacuerdo en la atencidn individual al cliente.
Analizando la dimension seguridad en el servicio prestado, se determi-
no que el 65% de los clientes encuestados expresa que el servicio que
obtienen es de calidad, y respecto a la dimension empatia, el 65,84%
considera que el personal posee claridad en cuanto a la descripcion del
servicio al cliente, considerandose ambas dimensiones fortalezas, a pe-
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sar de que los resultados no estan por encima del 75% a fin de ser con-
siderado aun mas relevante.

A partir de los resultados cuantitativos se concluye que los clientes se
sienten insatisfechos en aspectos de la calidad del servicio, ya que su
percepcidn no sobrepasa sus expectativas en cuanto a los elementos re-
lacionados con la empatia y la fiabilidad, debido a que existen debilida-
des en el personal al momento de la atencion manifestadas en lentitud
en la y el no cumplimento del servicio en el tiempo prometido, lo cual
refleja una imagen negativa para los establecimientos. Por otra parte
se obtuvo satisfaccion en cuanto a las instalaciones y tecnologia que
poseen dichos establecimientos; de igual forma se expres6é conformi-
dad con todos los servicios que ofrecen en las habitaciones, percibiendo
un ambiente agradable que los hace sentir como en casa. En lineas ge-
nerales, puede considerarse que existe calidad en el servicio al cliente,
aunque se hace evidente la necesidad de mejorar en cuanto a aspectos
logisticos que favoreceran el proceso de prestacion del servicio y, por
ende, la productividad y la calidad.

2.3. Factores clave de la gestion logistica que impactan la
productividad y la calidad de servicio en los hoteles y posadas del
municipio San Cristobal del estado Tachira

Este punto se dedicé al andlisis de los aspectos internos y externos que
desde el ambito de la gerencia logistica, se considera favorecen o des-
favorecen la productividad y la calidad del servicio en los estableci-
mientos estudiados. La informacion del ambiente interno provino del
resultado del diagndstico, determinandose que los factores clave inter-
vinientes son la escasa mantenibilidad y eficacia de la cadena logistica,
el escaso control de calidad en cuanto a los insumos, el hecho de que
la capacidad de las instalaciones no se disefia en funcién de la deman-
da, las pocas facilidades para el transporte de los materiales e insumos,
la existencia de sistemas de informacion confiables para los procesos,
la escasa automatizacion de la atencion al cliente, la insuficiencia de
equipos modernos para la prestacion del servicio, el escaso analisis del
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servicio al cliente, la insuficiencia en la capacidad de las instalaciones,
la poca capacidad de respuesta por parte del recurso humano de los
establecimientos, y la escasa atencion individualizada al cliente.

Por su parte, la informacion del ambiente externo se gener6 a partir
de las inquietudes de los administradores y duefios en cuanto a ciertos
aspectos que afectan la gestion logistica de estas organizaciones, lo cual
pudo conocerse como informacion adicional al momento de la aplica-
cion de los cuestionarios. Al respecto, se identificaron como amenazas
del entorno la inestabilidad politica, econémica y social por la que esta
atravesando actualmente el pais, las condiciones de las vias de comuni-
cacion del Estado Tachira, la falta de apoyo por los entes gubernamen-
tales para la promocion del turismo en el Estado, las largas colas para el
suministro de combustible, y la implementacion del chip para adquirir
el servicio de gasolina en el Estado, lo cual limita el abastecimiento de
combustible a los habitantes del Estado y a los turistas. Cabe destacar
que las decisiones relativas al consumo de combustible, emanan del
Ministerio del Poder Popular de Petréleo (2016), como estrategia para
la lucha contra el contrabando de combustible hacia Colombia, segin
opinion del gobierno nacional.

La inestabilidad politica, econdmica y social es un asunto controversial
y coyuntural, que genera opiniones encontradas entre el gobierno y la
sociedad. Por una parte, el gobierno venezolano de cierta manera no
niega la crisis econdmica y su impacto en todos los sectores; no obstan-
te, aclara que dicha situacion se debe a la baja de los precios internacio-
nales del crudo, a la contraccion del Producto Interno Bruto (PIB), y a lo
que el Banco Central de Venezuela (BCV, 2016), define como una guerra
economica de nueva generacion. En términos macroeconémicos, la tasa
de inflacion de las naciones se ve impactada por los resultados de la ge-
neracion de riquezas en los diferentes sectores econémicos, reflejado asi
en el PIB. De alli que en el informe del BCV (2016), se exponga fehacien-
temente que los resultados inflacionarios se deban a la contracciéon del
PIB debido a que la caida de los precios del petrdleo afecta de manera
directa las importaciones requeridas por el aparato productivo.

25



I Madriz Rodriguez, Delia Alejandra

En torno a este tema, Venancham (2016), esgrimi6 severas considera-
ciones durante el Foro Perspectivas Venancham celebrado en febrero
de 2016. Al respecto, informé que “...el pais atraviesa una severa crisis
socio econdmica causada por las politicas del gobierno...que han traido
una severa contraccion econdmica, una generalizada escasez de bienes
y servicios, principalmente medicinas y alimentos, en medio de una cai-
da de las inversiones productivas” (Venancham, 2016:1). Esta situacion,
que segun la fuente no es precisada por el gobierno, es disfrazada por
el directorio del BCV, el cual sigue las directrices politicas del gobierno
nacional negandose a publicar periédicamente las cifras de inflacion y
de variacion del PIB. Ello esconde una realidad hiperinflacionaria que
transita por la politica monetaria de respaldar con emision inorganica
de bolivares el descomunal déficit fiscal del gobierno vigente. De alli
que el FMI prevea que Venezuela permanecerd en una profunda rece-
sion este afo, provocando una caida estimada de PIB de entre 4,5 y 8%
(El Nacional, 2016).

Las condiciones de las vias de comunicacion es un asunto que atafie tan-
to a la Alcaldia de los municipios como a la Gobernacion del Estado, y
que aparece como politica de gobierno ejecutada a través de la Direccion
de Planificacion y Desarrollo de la Gobernacion Bolivariana del Tachira
(2015). No obstante, los beneficios, al parecer, no son percibidos por los
diferentes sectores beneficiados. Asi se expone en las investigaciones
de Madriz & Ramirez (2004), Marquez, Madriz, Sierra & Parra (2012)
y Nifio & Rosales (2012), en las cuales se ha analizado la realidad socio
productiva del Estado Tachira, mencionandose problemas en las vias de
acceso a ciertas localidades, y la baja calidad de los servicios de bacheo
y asfaltado. Morillo (2007), al analizar la calidad del servicio hotelero en
Venezuela, indico que la existencia de atractivos turisticos no es condi-
cion suficiente para el desarrollo del sector. En este dmbito, la calidad
de la infraestructura de acceso a los servicios turisticos puede conside-
rarse un elemento que resta factibilidad al desarrollo del sector, y que
en Venezuela, es una debilidad sostenible.

Respecto a la falta de apoyo por los entes gubernamentales para la pro-
mocion del turismo en el Estado, resultan controversiales estas aseve-
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raciones, siendo que existe todo un entramado legal para la defensa y
proyeccion del sector turistico en el contexto regional y nacional. En
primer lugar, la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela
(2009), plantea en el Articulo 310, que el turismo es una actividad de
interés nacional prioritaria para el pais en su estrategia de diversifica-
cion y desarrollo sustentable; por tanto, el Estado dictara las medidas
que garanticen su desarrollo y velard por la creacion y fortalecimien-
to de una industria turistica nacional. En este sentido, se dicta la Ley
Organica de Turismo (2005), en cuyo Articulo 1 se establece que su ob-
jeto es promover y regular la actividad turistica como factor de desarro-
llo sustentable, mediante el establecimiento de normas que garanticen
la orientacion, facilitacidn, el fomento, la coordinacion y el control de
la actividad turistica, estableciendo los mecanismos de participacion y
concertacion de los sectores publico y privado en esta actividad.

En este texto legal, se expone la importancia del desarrollo productivo
de la actividad turistica en el pais. Al respecto, se indica que la activi-
dad turistica en Venezuela no ha tenido la trascendencia necesaria para
convertirse en un factor de desarrollo econémico y social debido a que
no se ha considerado como una de las principales actividades econo-
micas generadoras de divisas, ni se ha concebido al turismo como una
plataforma de desarrollo generadora de empleo y de armonia social,
ademas de coadyuvar al conocimiento y a la difusion de valores cultu-
rales, que no estan al alcance del venezolano. El reglamento vigente de
esta Ley, es el Reglamento parcial de la Ley Organica de Turismo sobre
Establecimientos de Alojamiento Turistico (1998), enfocado a definir los
aspectos operativos y legales de los establecimientos de alojamiento en
Venezuela. En cuanto a la calidad del servicio prestado, en el Articulo
34 del referido Reglamento, se expone que el administrador del estable-
cimiento velara por el mantenimiento y dotacion adecuada de las insta-
laciones hoteleras de modo que el huésped pueda contar con servicios
de calidad, garantizando la productividad del sector.

Como apoyo a esta Ley, surge el Segundo Plan Socialista de Desarrollo

Econdmico y Social de la Nacion 2013-2019 (Ley del Plan de la Patria,
2013), cuyo objetivo es direccionar el desarrollo en pro del crecimiento
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social y del aprovechamiento de los recursos existentes. La cuarta direc-
triz de este Plan, propone la inversion en procesos productivos de los
que deriven productos y servicios de calidad con beneficio social. Uno
de los objetivos de dicha directriz es desarrollar la industria basica no
energética, la manufactura y los servicios basicos. Entre las estrategias
y politicas relacionadas se encuentra el desarrollo de las empresas de
servicio a las que corresponden los servicios turisticos. El fin es mejorar
la infraestructura productiva basada en los recursos naturales, con la
finalidad de potenciar la capacidad interna de produccion de bienes y
servicios. Se plantea la necesidad de que existan investigaciones cien-
tificas y tecnolodgicas privadas, para generar innovacion permanente y
hacer eficiente al sector privado nacional. Este basamento legal aporta
importancia nacional a la propuesta planteada en el presente articulo.

2.4. Perfil estratégico de las acciones propuestas

Estrategia 1: Desarrollo de capacidades logisticas en el recurso
humano de la organizacién, con orientacién a la productividad y a la
calidad de servicio

Objetivos de la estrategia:

-Ofrecer informacion gerencial en materia logistica y su impacto en el
mejoramiento de la productividad y la calidad de servicio en las or-
ganizaciones turisticas

-Generar capacidades en el recurso humano para reconocer y valorar
adecuadamente los procesos y variables que agregan valor producti-
vo con énfasis en el servicio

-Elevar las competencias del talento humano con miras al desarrollo
organizacional global de los establecimientos contexto de estudio

Relacion con el logro de productividad o calidad de servicio: Formar al

personal de los hoteles y posadas del municipio San Cristobal en mate-
ria logistica implica el conocimiento de la cadena de valor de las orga-
nizaciones y, por ende, el reconocimiento de los eslabones de la cadena
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de valor en los que tiene sustento cualquier intento de elevar la produc-
tividad. Asimismo, esta formacién implica reconocer que el servicio es
la columna vertebral de una organizacion turistica, en torno a la cual
deben desarrollarse los procesos logisticos de estas organizaciones.

Actividades a desarrollar: Talleres de formacién de manera individual
en cada organizacidn y colectiva con otras organizaciones en los que se
ofrezca informacion precisa y relevante en temas como cadena de valor
de los establecimientos turisticos, productividad en las organizaciones
turisticas, servicio turistico, implicaciones de la logistica en la producti-
vidad y la calidad de servicio, desarrollo del servicio turistico hotelero
en Venezuela y el mundo.

Actores involucrados: La actividad estard a cargo de los capacitadores,
quienes podrian ser docentes de instituciones universitarias regionales
especialistas en organizaciones y gestion logistica; estudiantes de es-
tudios de postgrado en el drea gerencial; personal de la COTATUR, e
incluso estudiantes de ingenieria industrial, administracion o carreras
afines. Como participantes, estaria todo el personal de la organizacion.

Estrategia 2: Desarrollo de capacidades de infraestructura

Objetivos de la estrategia: Ampliar las posibilidades de incrementar
la calidad del servicio a partir de la satisfaccion de las necesidades de
la demanda en cuanto al tamafio de la infraestructura de los hoteles y
posadas. Ello amerita incorporar facilidades e transporte interna tanto
para el transporte de materiales e insumos como para el traslado de los
huéspedes.

Relacion con el logro de productividad o calidad de servicio:
Evidentemente la ampliacion y mejoramiento de la infraestructura de
los hoteles y posadas del municipio San Cristobal inducird a la atencién
de una mayor demanda lo cual redundara en el aumento de la produc-
tividad a partir del incremento de los ingresos por venta, a lo cual se
suma un mayor uso del servicio tomando en cuenta la satisfaccion de
los clientes.
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Actividades a desarrollar:

-Control de rechazos: Para lo cual debe llevarse un registro mensual de las
solicitudes de los clientes que son rechazadas. Ello puede hacerse en
un libro de control manejado por el personal encargado del proceso
de asignacion de habitaciones.

-Anilisis de necesidades de ampliacion de la infraestructura: Debe realizarse
por establecimiento a partir del control de rechazos de servicio. Cabe
destacar que estas decisiones se toman comunmente con base en el
juicio experto del duefo del establecimiento, ademas de las posibili-
dades econodmicas para la ampliacion.

-Adquisicion de vehiculos para el traslado de huéspedes.

-Adquisicion de medios de transporte de carga para el traslado de insu-
mos al momento de la recepcion, tal es el caso de carruchas o carros
transportadores de mercancias, con los cuales se mejoran ademas las
condiciones de trabajo de los empleados.

Actores involucrados: En el andlisis de necesidades de ampliacion de la
infraestructura participaran tanto los duefios de los establecimientos
como estudiantes universitarios quienes ya posean conocimiento en
plantas industriales; podria tratarse de un proyecto para asignaturas
o inclusive de tesis de grado o de pasantias industriales. En el caso
de las demas acciones, la responsabilidad recae tanto en la gerencia
como en el personal.

Estrategia 3: Modernizacion de los sistemas de informacion logistica

Objetivos de la estrategia:

-Resaltar el valor que presenta la gestion de la informacion en las orga-
nizaciones turisticas

-Analizar los recursos de sistemas y tecnologias de informacién que
pueden apoyar la gestion de la informacién y de los procesos de ne-
gocio de estas organizaciones

-Mostrar a los duefios de los establecimientos la relacion entre la gestion
de los sistemas y tecnologias de informacion y la calidad del servicio
turistico

-Ofrecer informacion oportuna para el desarrollo y mejoramiento de los
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procesos por parte del recurso humano

-Brindar un servicio de mayor eficacia generando capacidad de res-
puesta para el cliente

-Generar ventajas competitivas a partir del desarrollo tecnoldgico

Relacion con el logro de productividad o calidad de servicio:
Actualmente la escasa modernizacion de los equipos se constituyen en

una debilidad para la atencion al cliente, lo cual, aunque no es factor
determinante para prescindir del servicio, influye negativamente en la
percepcion de la calidad por parte del cliente y en su futura lealtad para
optar de nuevo por el establecimiento, lo cual impacta negativamente la
productividad a partir de los ingresos. Asimismo, la lentitud en el desa-
rrollo del servicio disminuye la eficiencia de los procesos, derivando en
procesos inefectivos q a su vez desaprovechan las potencialidades del
talento humano y de los servicios disponibles.

Actividades a desarrollar: En los establecimientos estudiados debe
adquirirse software administrativo e incorporar o modernizar el hard-
ware. Asimismo, adquirir redes de telefonia e Internet. Debe disponerse
de hardware (computadoras e impresoras) y servicio de telefonia.
Actores involucrados: Se requiere el apoyo de un Ingeniero Informatico
para la instalacion del software y guia para la adquisicion del hardware

3. Conclusiones

Se concluye que los hoteles y posadas del municipio San Cristdbal del
estado Tachira enfrentan una realidad interna de la gestion logistica
fundamentada especialmente en debilidades en los procesos de abas-
tecimiento y de distribucion y entrega, las cuales son susceptibles de
mejoramiento en el corto y mediano plazo. Coexisten aspectos de la
realidad externa que plantea el entorno los cuales dificultan la logisti-
ca en estos establecimientos, y que deben gerenciarse estratégicamente
a favor de la productividad y la calidad del servicio. Esta conclusion
se sustenta en las fortalezas encontradas, concentradas en la existencia
de sistemas de informacién confiables, personal altamente calificado,
la planificacion del proceso de abastecimiento, la capacidad de almace-
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namiento, y la capacidad logistica para desarrollo de las necesidades y
expectativas de la demanda.

No obstante, surgieron debilidades entre las que destacan la carencia
de procesos automatizados de atencion al cliente, el escaso andlisis del
servicio al cliente, la poca capacidad del personal para ofrecer una aten-
cién oportuna, y la carencia de facilidades de transporte. Asimismo, los
clientes consideran la existencia de un servicio de calidad con base en
que el personal es suficiente y presta un trato cordial al visitante, las ins-
talaciones son limpias y comodas y existe calidad en el ambiente de las
instalaciones. Por su parte, manifestaron desacuerdo con la suficiencia
en la capacidad de las instalaciones y con que los procesos de atencion
al cliente no son automatizados. En sintesis, las variables de la calidad
de servicio clave resultaron la fiabilidad y los elementos tangibles.

Observando el panorama estratégico general al que responde la gestion
logistica de las organizaciones estudiadas, y analizando sus implica-
ciones en la productividad y la calidad de servicio, se concluye en que
la gestion logistica posee importantes fortalezas en las que puede apa-
lancarse el mejoramiento, con base principalmente en que existe dispo-
sicion para la mejora. Se pudiera concluir en que estas organizaciones
estan funcionando en un ambiente de subsistencia organizacional, en el
que han descuidado elementos fundamentales tales como los requeri-
mientos de la demanda y el desarrollo de capacidades para la atencion
oportuna y satisfactoria de esa demanda. Esto ha hecho que elemen-
tos logisticos relacionados especialmente con el abastecimiento y con la
distribucion y entrega, sean los mas débiles de la cadena logistica en los
hoteles y posadas contexto de estudio.

Como propuesta, se establecieron estrategias de gestion logistica para
el mejoramiento de la productividad y el servicio al cliente, siendo és-
tas el desarrollo de capacidades logisticas en el recurso humano, con
orientacion a la productividad y a la calidad de servicio; el desarrollo
de capacidades de infraestructura, a los fines de ampliar las posibilida-
des de incrementar la calidad del servicio a partir de la satisfaccion de
las necesidades de la demanda; y la modernizacion de los sistemas de
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informacion logistica, siendo el objetivo ofrecer informacion oportuna
para el desarrollo y mejoramiento de los procesos internos, brindando
un servicio de mayor eficacia sustentado en una mayor capacidad de
respuesta para el cliente.

Este enfoque estratégico esta dirigido a la innovacién y mejoramiento
continuo sustentado en el conocimiento y el desarrollo del servicio. Se
pretende que estas acciones en el largo plazo, se constituyan en politicas
organizacionales a partir de las cuales plantear los objetivos de gestion
para toda la organizacién, tomando como punto de partida la politica
de servicio a los clientes como objetivo final de la cadena logistica. Se
considera para los hoteles y posadas del municipio San Cristébal del
estado Tachira, que al pertenecer al sector servicios y tener contacto di-
recto con el consumidor final, la mejor manera de construir empresas
sostenibles en el tiempo y capaces de diferenciarse positivamente de la
competencia, es implementar estrategias gerenciales de gestion logis-
tica que les permitan obtener ventaja competitiva dentro del mercado.

Es importante destacar en tanto la viabilidad y la factibilidad de desa-
rrollo de las estrategias planteadas, que la viabilidad o disposicion por
parte de la gerencia se hizo manifiesta durante el proceso diagndstico,
en el cual se dio un interesante involucramiento de los duefos y ad-
ministradores en la mejora de sus productos y servicios. Respecto a la
factibilidad, se trata de acciones que pueden desarrollarse a partir del
recurso humano disponible ya que la mayoria de las estrategias trata de
cambios en los procesos y procedimientos; en algunos casos se requiere
la incorporacion de otros recursos, ante lo cual la gerencia mostré dis-
posicion tratandose de acciones que impactaran positivamente la pro-
ductividad y la calidad de servicio.

Se sugiere a la gerencia iniciar con la implantacion de la cultura logis-
tica y con un proceso de comunicacion hacia el personal respecto al in-
terés en el mejoramiento continuo. Es necesario generar capacidades
gerenciales en la materia, desarrollando actividades formativas que les
aporten conocimiento el cual pueda ser transferido al recurso humano.
Asimismo, se requiere emplear instrumentos de evaluacion de la ges-
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tion logistica y de la calidad de servicio con el fin de obtener informa-
cion referente a la evolucion organizacional. Al analizar periddicamente
las necesidades y requerimientos del cliente, es posible identificar los
procesos logisticos que requieren mejora, ademas de que dard informa-
cién a las organizaciones respecto a la forma en que esta siendo perci-
bida en el mercado.
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