Revista Iberoamericana para la
Investigacion y el Desarrollo Educativo

ISSN 2007 - 7467

https://doi.org/10.23913/ride.v14i28.1873

Articulos cientificos

Evaluacion de habilidades blandas para mejora en el servicio de

las pequeiias y medianas empresa turisticas

Evaluation of soft skills to improve the service of tourism small and medium

enterprises

Avaliagdo de soft skills para melhorar o atendimento de pequenas e médias

empresas turisticas

Carolina Ruiz de Chavez Alfaro
Instituto Politécnico Nacional, México
cruizdechavez13@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-7432-3107

Jesus Antonio Alvarez Cedillo

Instituto Politécnico Nacional, México
jaalvarez@ipn.mx
https://orcid.org/0000-0003-0823-4621

Nashielly Yarzabal Coronel

Instituto Politécnico Nacional, México
nyarzabal@ipn.mx
https://orcid.org/0000-0003-2945-8069

Vol. 14, Nim. 28 Enero — Junio 2024, e639


https://orcid.org/0000-0003-2945-8069?lang=es

~A(

Revista Iberoamericana para la
Investigacion y el Desarrollo Educativo

ISSN 2007 - 7467

Resumen

Las habilidades blandas pueden ser el detonante para potenciar a las empresas mediante la
prestacion de servicios de calidad o experiencias satisfactorias, para lo cual los proveedores
deben involucrar habilidades emocionales y sociales para alcanzar la satisfaccion de los
clientes. Por ende, en el presente trabajo se llevo a cabo un analisis de pequefias y medianas
empresas (pymes) turisticas para intentar comprender sus necesidades, de modo que puedan
convertirse en empresas adaptables y competitivas, en especial a raiz de la pandemia por
covid-19. Para ello, se disefi6 una investigacion cualitativa basada en la teoria fundamentada
mediante la revision de articulos, y se aplico la codificacion con el software Taggette. Los
resultados demuestran la importancia de que el turismo fortalezca el servicio y la atencion al
cliente para generar experiencias memorables y contribuir a la preservacion del patrimonio
natural, cultural y paisajistico, elementos vitales para mantener la sostenibilidad territorial y
el crecimiento de la zona. Asimismo, se evidencian deficiencias en la formacién y desarrollo
de quienes ofrecen este servicio, pues carecen del conocimiento y las habilidades especificas

necesarias para este sector.
Palabras clave: habilidades blandas, capacidades técnicas, servicio de calidad, pequefias

y medianas empresas, turismo, sustentabilidad.

Abstract

Soft Skills can be the trigger to empower companies through providing quality services or
satisfactory experiences. Service providers must engage emotional and social skills to
achieve customer satisfaction. Tourism is an important economic activity in Mexico due to
its contribution to the Gross Domestic Product. The analysis of tourism small and medium
enterprises (SMEs) was carried out to know the needs to achieve adaptable and competitive
companies. The tourism sector and especially SMEs need to make changes arising from the
COVID 19 pandemic. In this study, qualitative research was carried out based on the
grounded theory with the review of articles and the coding was applied using the Taggette
software. To identify growth needs, an approach was made to SMEs within this tourism
sector. As a result of this research, it has been emphasized how tourism should strengthen
customer service and attention to generate memorable experiences and help preserve the
natural, cultural, landscape heritage, which are vital to maintain territorial sustainability as

well as the growth of area. The deficiencies in the training and development of those who
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offer this service are shown, since they lack the knowledge and skills that they must have

specifically for this sector; Therefore, this research focuses on the analysis of the soft skills

necessary to provide a quality servicie.
Keywords: Soft skill, technical capacities, quality service, small and medium enterprises,

tourism, and sustainability.

Resumo

As soft skills podem ser o gatilho para capacitar as empresas, fornecendo servicos de
qualidade ou experiéncias satisfatorias, para as quais os fornecedores devem envolver
competéncias emocionais e sociais para alcangar a satisfacdo do cliente. Portanto, neste
trabalho foi realizada uma analise as pequenas e médias empresas turisticas (PME) para tentar
compreender as suas necessidades, para que possam tornar-se empresas adaptaveis e
competitivas, especialmente em consequéncia da pandemia de covid-19. Para tanto,
desenhou-se uma pesquisa qualitativa baseada na teoria fundamentada nos dados, por meio
da revisdo de artigos, e a codificacdo foi aplicada com o software Taggette. Os resultados
demonstram a importancia do turismo reforcar o servico e a aten¢do ao cliente para gerar
experiéncias memoraveis e contribuir para a preservacao do patriménio natural, cultural e
paisagistico, elementos vitais para manter a sustentabilidade territorial e o crescimento da
area. Da mesma forma, sdo evidentes as deficiéncias na formacdo e desenvolvimento de
guem oferece este servico, uma vez que carecem de conhecimentos e competéncias

especificas necessarias para este sector.
Palavras-chave: soft skills, capacidades técnicas, qualidade de servico, pequenas e médias

empresas, turismo, sustentabilidade.
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Introduccion

Después de las industrias manufacturera y automotriz, el turismo es una de las
actividades econémicas mas importante en México, ya que contribuye con al menos el 8.7 %
del producto interno bruto (Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informatica [Inegi],
18 de diciembre de 2019). De hecho, a lo largo de los afios, el turismo ha contribuido al
desarrollo y crecimiento de las localidades, municipios y estados. Por este motivo, tanto el
gobierno federal como el estatal han implementado diversas estrategias para impulsar el
fortalecimiento de este sector. Sin embargo, la mayoria de los programas estan orientados a
grandes empresas, lo que ha dejado a las pymes turisticas con una atencién insuficiente en
cuanto a la elaboracion de estrategias para su desarrollo en dicho mercado, razén por la cual
se llevo a cabo un acercamiento con las pymes de este sector para identificar sus necesidades
de crecimiento.

El turismo es una actividad especialmente susceptible a cambios debido a las
alteraciones en el entorno donde se desarrolla. Dado que es una actividad social y econdmica,
diversos factores pueden influir en este sector, como los cambios politicos, el medio ambiente
y las condiciones sociales. Un ejemplo de ello lo constituyé la pandemia del covid-19, la cual
hizo que el turismo fuera uno de los sectores mas afectados debido al cese de multiples
actividades. Segun la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) (2021), a nivel mundial, el
movimiento de turistas disminuyé al menos 75 % en comparacion con el afio anterior, lo que
ocasiono una pérdida de millones de dolares.

Esta situacion gener6 la necesidad de que las autoridades disefiaran estrategias para
reactivar la actividad mediante nuevas modalidades de operacion, mientras que las empresas
tuvieron que adoptar una nueva postura ante los cambios (Sanchez-Valdés, Nava-Rogel, &
Delgado-Cruz, 2021) De hecho, segin la OMT (2021), en la actualidad se prefiere un turismo
al aire libre, especializado y personalizado para evitar la interaccion con grandes grupos de

personas y evitar aglomeraciones.

Marco tedrico

Con estas nuevas realidades, las pymes del sector turistico han debido adoptar nuevas
formas de operar para cumplir con las medidas sanitarias implementadas en cada estado y en

el pais. Al respecto, el secretario de la OMT expreso:

Vol. 14, Nim. 28 Enero — Junio 2024, e



- Revlst‘l Iberoamericana para la

Investigacion y el Desarrollo Educativo
ISSN 2007 - 7467
Esta crisis nos da la oportunidad de replantearnos como ha de ser el sector
turistico y su aportacion a las personas y al planeta; la oportunidad de que, al
reconstruirlo, el sector sea mejor, mas sostenible, inclusivo y resiliente, y que
los beneficios del turismo se repartan extensamente y de manera justa
(UNWTO, 2021, pérr. 1).

Ahora bien, como parte del cambio, resulta fundamental comprender la importancia
de la calidad dentro de una organizacion. Aunque cada persona puede tener diferentes
percepciones sobre este término y su aplicacion, definir el concepto claramente permitira
entender su importancia y servird como eje precursor para que las organizaciones sean
competitivas.

La calidad, por tanto, se puede definir como las propiedades o el conjunto de
elementos que agregan valor a un bien o servicio mediante la satisfaccion de las necesidades
del cliente (Duque Oliva, 2005). En la literatura se presentan diversas formas de medir la
calidad de los productos, y a partir de esta medicion se toman decisiones para mejorar con el
fin de satisfacer las exigencias de los clientes. Sobre este asunto, Alcalde San Miguel (2019)
sefiala lo siguiente:

Hoy en dia se apuesta por el concepto de gestion de calidad total, en que la
calidad no solo corresponde al producto, sino también al de los equipos
humanos que integran la organizacion socios, accionista servicios al cliente,
servicios internos de la empresa, relacion con los proveedores, conservacion
de los recursos naturales, atencion a la sociedad (p. 3).

En productos tangibles, la medicion de la calidad puede ser mas objetiva, ya que se
centra directamente en aspectos fisicos que pueden mejorarse. Sin embargo, en los servicios,
al ser intangibles, ese proceso resulta mas compleja debido a que la percepcion de cada cliente
puede verse influenciada por muchos aspectos que se encuentran fuera del alcance del
proveedor. Por lo tanto, la medicion de la calidad en el servicio debe contemplar diferentes
variables para su evaluacion y medicion (Mora Contreras, 2011; Zepeda-Hurtado et al.,
2018).

Con base en este analisis, se puede afirmar que la satisfaccion de los clientes es el
mejor indicador para determinar si el servicio ofrecido estda cumpliendo con estas
expectativas. Por lo tanto, son cruciales sus respuestas, ya que, en general, la satisfaccion es

una reaccion emocional que involucra las expectativas y comportamientos del individuo.
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Ademas, es importante comprender que la calidad en el servicio tiene caracteristicas
especificas que deben cumplirse para ser evaluada, las cuales incluyen que es intangible (no
se puede tocar, ver, oler o probar hasta que se adquiere), inseparable (el servicio ocurre al
mismo tiempo que el cliente lo experimenta), variable (depende de factores externos e
internos) y perecedero (ocurre en un momento especifico y no se puede repetir la
experiencia). Por eso, se debe conocer el perfil del cliente al que va dirigido el servicio para
identificar los factores que deben cuidarse durante su provision. De lo contrario, se corre el
riesgo de generar una experiencia negativa que impactara en la percepcion de las personas.

Dentro de las emociones y el comportamiento de los clientes, la insatisfaccion puede
manifestarse en diferentes elementos del servicio o en el servicio completo brindado. Por lo
tanto, para poder cumplir con las expectativas de los clientes, los proveedores deben fomentar
habilidades emocionales y sociales (conocidas como habilidades blandas) que contribuyan
a la satisfaccion de los clientes (Martinez, 2021).

Las habilidades blandas se refieren al conjunto de habilidades personales vy
capacidades psicosociales que facilitan la solucién de problemas, la toma de decisiones, asi
como la comunicacion efectiva y la empatia en la vida cotidiana y en el trabajo (Rivas Garcia
et al., 2019). En los ultimos afos, estas han adquirido una relevancia considerable en la
formacion de profesionales en todas las industrias, ya que no solo contribuyen al desempefio
laboral, sino también al &mbito personal (Fuentes et al., 2021). De hecho, se ha reconocido
que estas son indispensables para el éxito del desarrollo del personal dentro de una empresa,
asi como para mejorar el clima laboral y la gestion organizacional (Espinoza Mina y Gallegos
Barzola, 2020; Redondo Marin et al., 2019). En otras palabras, y a diferencia de las
capacidades técnicas o habilidades duras, que se refieren a conocimientos técnicos
especificos que ayudan a realizar actividades, las habilidades blandas se centran en aspectos
mas relacionados con el comportamiento y la interaccion interpersonal.

Otra diferencia entre estas se halla en que las primeras suelen adquirirse mediante la
educacion formal (escuelas o universidades, asi como a través de cursos o capacitaciones
especializadas), mientras que las segundas son un proceso de desarrollo constante en cada
individuo y pueden cultivarse en diversos contextos y ambientes, como en el trabajo, en

actividades extracurriculares, en el hogar, entre otros (Solares, 2019).
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Metodologia

El enfoque cualitativo de investigacion se define como aquel que produce resultados
y descubrimientos en los cuales no se emplean procedimientos estadisticos u otros medios de
cuantificacion (Foucault, 1999). Este, ademas, implica una reinterpretacion racional, y no
matematica, con el propdsito de identificar palabras clave, conceptos y relaciones en los datos
crudos para luego organizarlos en un esquema tedrico (Alveiro Restrepo-Ochoa, 2013). Estos
métodos cualitativos se emplean en areas especificas del conocimiento, ya sea poco
exploradas o bien conocidas, con el objetivo de obtener nuevos conocimientos (Shen et al.,
2020) a traves de sus tres componentes principales: datos, procedimientos e informes.

Ahora bien, en consonancia con el propo6sito de este estudio, la metodologia utilizada
para el andlisis de los datos fue la teoria fundamentada propuesta por Glaser y Strauss (1967)

y descrita por Campo-Redondo y Labarca Reverol (2009) (figura 1).

Figura 1. Teoria fundamentada propuesta por Glaser y Strauss (1967)

Dados Diatos [hales
Daducciin Dacuocidn Daduccidn

Elabaracicn
induchiva

Elabaracian
noducina

TECRL,

Vakdasdn Waldacién Walkdacién
[WETIE (WELE Diatem
Coxfificacion Codificacidn Caodificacidn
abdiorta amal selechwa

Para Glaser y Strauss, la teoria fundamentada es un método de investigacion en el
cual la teoria emerge a partir de los datos recopilados de manera sistematica. Es decir, son
los datos los que ayudan a generar una teoria para analizar los entornos o fendmenos de
estudio.

En esta investigacion, se llevd a cabo una revision bibliografica de 50 articulos
relacionados, obtenidos de indices como JCR, Scopus y Conacyt. Para su analisis y
codificacion se utiliz6 el software Tagguette (Roy et al., 2009). Esta metodologia propone
analizar los datos para luego identificar los resultados destacados sobre el tema investigado

con el objetivo de descubrir las tendencias emergentes.
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Segun el software utilizado, la informacion se organiza en nodos y jerarquias que
crean topologias, lo que facilita la identificacion de palabras clave, propiedades y la creacion
de categorias. Ademas, se realiza la codificacion mediante la técnica de comparacion
constante al encontrar nuevas conexiones. Este software es capaz de establecer estas
topologias, palabras clave y propiedades para contribuir al desarrollo de una nueva teoria. En
efecto, Tagguette proporciona una “saturacion” de los elementos y categorias del estudio, lo
que permite identificar cuales elementos estan saturados y cuales no lo estan. La figura 2

muestra la frecuencia de palabras de acuerdo con los datos introducidos para este estudio.

Figura 2. Nube de palabras creada con Tagguette

Fuente: Elaboracion propia

La nube presenta la frecuencia de los elementos. Las palabras con mayor saturacion
son destacadas por el tamafio de letra, lo cual ofrece como resultado una imagen gréafica del

tema de estudio.

Instrumentos utilizados

Dentro del contexto de la teoria fundamentada, se hace referencia a las herramientas
y técnicas utilizadas para recopilar y analizar datos. Algunos de los instrumentos usados en

esta investigacion fueron los siguientes:
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Entrevistas semiestructuradas: Se formularon preguntas abiertas para permitir que los
participantes expresaran sus experiencias y perspectivas de manera detallada.

e Se llevo a cabo un muestreo tedrico, lo que implico la seleccion de participantes en
funcién de su relevancia para el fendmeno en estudio. Esto nos ayudé a desarrollar
teorias adicionales mediante la codificacion y los datos recopilados.

e Analisis comparativo constante: Los datos se analizaron de manera continua para
identificar patrones emergentes y categorias surgidas en la codificacion, que fue
abierta, axial y selectiva.

e Triangulacion: Se llevo a cabo mediante la combinacion de diversas fuentes de datos,
como entrevistas, observaciones y documentos para reforzar la validez de las
conclusiones.

e Reuvision de literatura: Se realiz6 después de la recopilacion y analisis de datos para
evitar influencias preconcebidas. En concreto, se revisaron revistas indexadas en
JCR, Scopus y Conacyt.

Estos instrumentos sirvieron para desarrollar la nueva teoria y para conseguir una
comprension mas profunda del fendmeno estudiado. La flexibilidad y la capacidad de

adaptacion a medida que se recopilaban datos fueron nuestras principales caracteristicas.

Resultados

A partir del andlisis y la conceptualizacion de las habilidades blandas, se ha
encontrado que estas son relevantes para el desarrollo tanto en el &mbito profesional como
académico. De hecho, la ausencia de habilidades blandas limita la interaccion entre personas,
equipos de trabajo y organizaciones, lo que afecta el desempefio laboral al no complementar
las capacidades técnicas. Ademas, restringe el crecimiento profesional de cada individuo y
disminuye la calidad del trabajo ofrecido dentro de la empresa, por lo que se valida la
importancia de identificar las habilidades blandas necesarias para la actividad en desarrollo
y llevar a cabo su medicion.

La medicion de las habilidades blandas y duras difiere considerablemente, ya que se
han desarrollado diversas metodologias para evaluar y cuantificar las habilidades que
involucran emociones o percepciones del comportamiento de otras personas. En este sentido,
resulta mas practica la evaluacion de conocimientos técnicos, lo que facilita la identificacion

de areas de mejora o la formacidn necesaria en comparacion con las habilidades blandas. Sin
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embargo, muchas empresas priorizan el desarrollo de habilidades técnicas sobre las

personales, aunque ambas son importantes para el crecimiento y desarrollo integral de la
empresa (Gémez-Gamero, 2019; OCDE, 2017).
Ahora bien, a partir de la revision de la literatura, se han identificado las principales

habilidades que se consideran necesarias:
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Tabla 1. Revision de la literatura

Revista Iberoamericana para la
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Habilidades

Clasificacion Tipos Autor
Comunicacion asertiva
Negociacion
Habilidades interpersonales Confianza
Cooperacion
Empatia
- Redondo
Solucion de problemas, toma .
o ) Marin et al.
de decisiones, pensamiento
(2019)

Habilidades cognitivas

critico, autoevaluacion,
analisis 'y comprension de

consecuencias

Habilidades para el control | Tolerancia al estrés 'y
emocional frustracion
Escucha, habilidad para
plantear preguntas, | Fuentes et al.

Habilidades blandas

presentacion, autoconfianza e

influencia

(2021)

Habilidades del pensamiento

complejo

Andlisis, Sintesis, Critica

Habilidades de la

comunicacion

Lectura, Expresion oral y

escrita

Habilidades blandas

Liderazgo, Trabajo en equipo

Zepeda-
Hurtado et al.
(2019)

Habilidades blandas

Trabajo en equipo,

Capacidad de resolucion de
problemas, Gestion efectiva
del tiempo, Gestion del
cambio, Manejo del estrés,
Liderazgo,
Comunicacion efectiva,

Escucha activa, Empatia

BID (2017)
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Liderazgo
Habilidades blandas Trabajo en equipo

Comunicacion

Espinoza Mina
y Gallegos
Barzola (2020)

Fuente: Elaboracion propia
En esta investigacion, los datos recopilados y analizados proporcionan la base para la
toma de decisiones en relacion con las necesidades de las empresas pymes del sector turistico.
Ademas, para enriquecer, compartir y confirmar los hallazgos se llevaron a cabo entrevistas
con participantes del sector turistico con el objetivo de lograr una comprensién integral de la

investigacion.

Discusion

En el sector turistico, la calidad del servicio es fundamental para el desarrollo de los
servicios ofrecidos. En tal sentido, se ha reconocido la necesidad de desarrollar habilidades
que mejoren las experiencias de los turistas, asi como de especializarse en el servicio ofrecido
e implementar habilidades que contribuyan al logro de los objetivos dentro del turismo (Rivas
Garcia et al., 2019).

Sin embargo, en México hay pocos programas dedicados a la calidad del servicio
turistico, lo que resulta en escasas capacitaciones para el desarrollo de calidad y
competitividad en el sector. A raiz de esto, se llevd a cabo un andlisis de las habilidades
blandas requeridas en niveles gerenciales dentro del sector turistico, y se hallé algunas de las
mas significativas son el liderazgo, la motivacion, el trabajo en equipo, la resolucién de
conflictos y la toma de decisiones. Estas habilidades, inicialmente destinadas a niveles
gerenciales o de jefatura, también se han identificado como esenciales para mandos
intermedios y operativos dentro de la actividad turistica debido a la interaccion con las
personas, de ahi la importancia de su desarrollo (Carhuancho Mendoza et al., 2019).

Se reconoce, por tanto, que las certificaciones de calidad y el acceso a cualquier
certificacion dentro de las pymes dedicadas a este sector son Utiles para el posicionamiento
de la empresa. De hecho, se puede afirmar que con el apoyo del gobierno estas empresas
pueden volverse mas competitivas. El respaldo gubernamental, junto con la participacion de
la sociedad en la actividad turistica, motiva a las pymes a alcanzar un nivel de calidad de
servicios mas elevado. Esto genera una cadena de crecimiento dentro de la empresa, ya que

al mejorar la calidad se incrementa la competitividad y se logra un mejor posicionamiento en
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el mercado, lo que beneficia a la sociedad en general (Araya-Fernandez y Garita-Gonzélez,

2019).

Finalmente, cabe sefialar que si bien las experiencias en el turismo pueden variar
segun las actividades realizadas, estas se dividen principalmente en servicios de hospedaje,
restaurantes, transporte y agencias de viajes. Por lo tanto, aunque los programas suelen
enfocarse en la calidad en general, hay pocas certificaciones especificas para los servicios

turisticos en particular.

Conclusiones

Esta investigacion logro recopilar y analizar articulos relacionados con los servicios
de pymes turisticas, lo que permitié clasificar las habilidades blandas a partir de lo
mencionado por cada autor. En tal sentido, se llevé a cabo el tratamiento de la informacion
de acuerdo con la metodologia propuesta, y el resultado del procesamiento de los datos a
través del software Tagguette permitio establecer la informacién mas relevante del analisis.

Asimismo, la retroalimentacion con los participantes del sector fue valiosa para
realizar una evaluacion integral de las necesidades urgentes del sector. Como conclusién, se
determind que es necesario desarrollar habilidades blandas tanto a nivel gerencial como

operativo dentro del sector turistico para proporcionar el servicio esperado por los clientes.

Futuras lineas de investigacion
El compromiso de la academia hacia la sociedad consiste en ofrecer soluciones a los
problemas prioritarios de esta. Por eso, se considera beneficioso fortalecer la linea de
investigacion sobre habilidades blandas del personal de pymes turisticas con el objetivo de
potenciar a las empresas de este sector y, por ende, contribuir al PIB del pais. En concreto,
las investigaciones futuras se podrian enfocar en disefiar un modelo de accion y elaborar

estrategias que permitan mejorar el servicio al cliente.
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