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RESUMEN

El turismo ha venido creciendo en nuestro pais y, especificamente en la
ciudad de Lima Metropolitana, puesto que alberga a una parte significa-
tiva de las diversas empresas de servicios turisticos: agencias de viajes y
tour operadoras, establecimientos de hospedajes, empresas de transporte
turistico, restaurantes turisticos, etc. Las empresas turisticas como toda
organizacion estan constituida por personas, convirtiéndose en el recurso
mas valioso de la organizacién. Nuestro objetivo fue el andlisis del talento
humano en base al desarrollo de sus competencias, habilidades, capacita- triosd@unmsm.edu.pe
cién continua, incentivos y reconocimientos, puesto que son los protago-
nistas y lideres en el alcanzar las metas u objetivos de la empresa. Como
principal conclusién encontramos que a pesar que el talento humano es un
factor de competitividad atin no se reconoce la importancia, ya que todavia emendozap@unmsm.edu.pe
no se potencializa al talento humano debidamente en los objetivos organi-

zacionales de la empresa.
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ABSTRACT
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Tourism has been growing in our country, specifically at Metropolitan Lima
since it houses a significant part of touristic services: travel agencies and
tour operators, lodgings, touristic transportation, touristic restaurants,
etc. Touristic companies as every single organization is made up of people,
becoming the most value resource in the organization. Our objective was
to analyze human talent based on its competences, abilities, updated train-
ing, incentives y recognitions, because they are the starring and leaders in
achieving the business’s objectives and goals. As main conclusion, it was
founded that even though human talent is a competitive factor, it is not
recognizable its importance since it is not potentiated in the organizational
objectives of the company.
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INTRODUCCION

El turismo es una actividad que involucra per-
sonas, que buscan experiencias unicas y que se
relacionan con personas que ofrecen el servi-
cio en diversos destinos turisticos. As{ mismo,
dicha actividad involucra a diversas empresas
que ofrecen servicios, necesarios e importan-
tes para el cumplimiento de actividad en si. De
tal manera que la participacién del factor hu-
mano resulta ser imprescindible. El objetivo
general fue analizar el talento humano como
factor de competitividad en la actividad turis-
tica en Lima Metropolitana y como objetivos
especificos el establecer la segmentacion del
personal profesional y técnico en turismo en
Lima Metropolitana e identificar los productos
y servicios de la oferta turistica en Lima Me-
tropolitana. Si bien es cierto durante el proce-
so de negociacidn, venta y toma del servicio se
puede hacer uso de la tecnologia es, claro que
el talento humano siempre sera necesario para
cerrar cualquier tipo de operacion. Podriamos
cuestionar ;por qué? y, la respuesta es que a di-
ferencia de vender cualquier otro producto, en
la actividad turistica se venden suefios, sensa-
ciones, emociones, experiencias. Por lo tanto, el
factor imperante que toda organizacién debe
lograr las competencias en la gestién de los re-
cursos humanos. A pesar de todas las investi-
gaciones previas y teorias consolidadas sobre
este tema, aun hay sectores empresariales que
no han prestado atencién a una gestion eficaz y
lograr competitividad o por lo menos construir
las bases. Las empresas turisticas necesitan de
personas que respondan no solamente a los ob-
jetivos sino también a un beneficio mutuo. Ade-
mas, los continuos cambios o transformaciones
en esta area -especialmente en la tecnologia,
también exigen continuar siempre en la bus-
queda de los nuevos aportes del talento huma-
no a las organizaciones.

En la tesis sobre competitividad en el
sector turismo en Colombia (Bravo & Rincon,
2013) se establecen las siguientes conclusiones:

Finalmente, es importante concluir, que
la competitividad en el sector turismo co-
lombiano ha logrado vencer paradigmas
mejorando la eficiencia en el uso de los re-
cursos econdmicos, fisicos y humanos, sin
embargo el pais no puede dejar de inver-
tir esfuerzos en estos proyectos ni puede

descuidar lo que se ha conseguido hasta el
momento ya que sera precisamente cuan-
do se establezca estas practicas como una
cultura de pensamiento y forma de vida,
que Colombia lograra posicionarse como
un destino turistico de talla mundial.

Segln los autores Colombia ha mejorado
en el uso eficiente de entre todos los que men-
cionan los recursos humanos y, ese cierto ya
que en esta parte de la region sur. Colombia es
un referente respecto al desarrollo de la acti-
vidad turistica , pafs que pese a sus conflictos
internos que han sufrido durante muchos afios
ellos han venido desarrollando la actividad tu-
ristica enfocadas al desarrollo del profesional
en cualesquiera de las ramas de la actividad,
tal es asf que estan desarrollando programas
para un sector de la oferta como son los dis-
capacitados, teniendo como visién el desarrollo
del turismo social y para ello se ocupan de los
colaboradores que trabajan en los hoteles y en
otras areas del sector.

Otro antecedente es Bolaky (2011) en su
articulo “La competitividad del turismo en el
Caribe” se plantean las siguientes conclusiones:

Para mantener o mejorar su competiti-
vidad turistica, los destinos caribefios
deberan ser también mas competitivos
en costos y precios. Eso puede requerir
un apoyo al desarrollo del sector priva-
do local con el propédsito de reducir las
fugas de importaciones y crear vinculos
entre el sector del turismo y el resto de
la economia; la disminucién del consumo
del gobierno para mantener tipos impo-
sitivos competitivos; la reduccién de la
vulnerabilidad a los desastres naturales;
la reforma de los mercados laborales y
de las normas comerciales en general; el
mantenimiento de un entorno saludable y
seguro; la inversion en desarrollo humano
y en tecnologia; el desarrollo de una poli-
tica de transportes o aviacién que permi-
ta aminorar los costos de transporte a la
regidon y desde esta, y una ampliacion del
acceso por via aérea.

El autor manifiesta que existe por los me-
nos dos variables bajo las cuales se puede esta-
blecer la competitividad turistica en los paises
del Caribe. Si bien es cierto el Caribe posee una
oferta turistica de sol y playa, también ofrece
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naturaleza, ecoturismo y aventura a pesar de
estar expuesta a los desastres naturales, pero
el factor fundamental es el recurso humano por
el cual tanto las politicas salariales y laborales
deberan mejorar.

En el articulo “La competitividad turistica:
imperativo para Manzanillo, Colima” (Amaya,
Conde, & Covarrubias, 2008), se plantean las si-
guientes conclusiones:

Para competir en el &mbito turistico, un
destino, ademas de ventajas comparati-
vas, precisa de ventajas competitivas, es
decir, no sélo es necesario poseer una va-
riedad mas o menos amplia de productos
y recursos turisticos, sino que éstos deben
ser gestionados de forma eficiente y eficaz
a mediano y a largo plazo.

Asimismo, del andlisis de los principales
modelos de competitividad turistica en-
contrados en la literatura hay muchos fac-
tores que influyen en la competitividad de
un destino turistico.

El talento humano y la competitividad.

Toda organizacion esta constituida por perso-
nas, o personal cuya complejidad de su compor-
tamiento, desempefio, metas u objetivos, etc.
siguen influyendo o condicionando a la organi-
zacion en su desarrollo. El escenario entonces
se enfoca en potenciar los recursos humanos
en favor de la organizacion, estableciendo sus
objetivos organizacionales, sea de produccién o
prestacion de servicios.

Efectivamente la persona se convierte en
un en generadora de valor de la organizacidn,
incrementandose la productividad y/o mejo-
rando el servicio al cliente, lo que conlleva fi-
nalmente a obtener competitividad.

El talento humano es un término que se
utiliza en estos tiempos donde la tecnologia es
imperante en diario quehacer de la personas y
exige una diversificacién o ampliacién de cier-
tas capacidades, aptitudes, actitudes para rea-
lizar actividades en general. Y la organizacion
y empresa no esta exenta de esta. Hoy donde la
maquina sigue reemplazando al hombre y los
conflictos por la cantidad de datos, informa-
cion o conocimiento debe estar a la par con la
experiencia, en el logro del éxito de la empresa,
en una eficiencia y eficacia de la organizacion.

Ya es reconocido que el talento humano es un
elemento de la competitividad, - ya no es sola-
mente el trabajo o actividad que la persona uno
ejerce, sino el papel intangible dentro de la or-
ganizacion. Y en estas décadas convulsionadas
por los avances tecnoldgicos y dependencia (a
veces peligrosa) de las redes sociales, se debe
estar en constante evaluacién o revaluacién
de los objetivos de la organizacion, pero sobre
todo del papel del colaborador como fuente de
competitividad.

La competitividad se define por la produc-
tividad con la que un pais utiliza sus recur-
sos humanos, econémicos y naturales. Para
comprender la competitividad, el punto
de partida son las fuentes subyacentes de
prosperidad que posee un pais. El nivel de
vida de un pais se determina porla produc-
tividad de su economia, que se mide por
el valor de los bienes y servicios produci-
dos por unidad de sus recursos humanos,
econdmicos y naturales. La productividad
también depende de la capacidad de una
economia para movilizar sus recursos hu-
manos disponibles. (Porter, 2002).

Entonces, uno de los baluartes de la compe-
titividad es el recurso humano; tal como (Gub-
man, 2000) lo menciona al considerar que es el
unico elemento necesario y suficiente para eje-
cutar la estrategia, de tal manera que los traba-
jadores calificados le pertenecen una gran parte
de su éxito futuro, incluida su fortuna personal,
valorandose a los colaboradores. Efectivamen-
te, la valoracion de la persona, del colaborador,
del empleado es la piedra angular de la valora-
cion de la organizacion. Tanto la organizacién
como sus colaboradores forman una relacién
biunivoca de desarrollo y bienestar. “El talento
humano se ha convertido en una fuente crucial
de ventaja competitiva. Las organizaciones que
lo hagan mejor en cuanto a atraer, desarrollar,
entusiasmar y retener a los mas aptos, ganaran
mas y mejoraran grandemente su desempefio”
(Michaels, Handfield, & Axelrod, 2003). Situan-
donos en la actividad turistica, hemos identifi-
cados cinco caracteristicas del talento humano
como elemento de competitividad:

1. Compensaciones.

Generalmente cuando se utiliza el término com-
pensaciones, nos referimos a los sueldos, salarios,
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incentivos, bonificaciones y prestaciones, etc. (re-
tribucién) que se pagan a los colaboradores por
un servicio prestado o actividad desarrollada.

Toda organizacién requiere el talento hu-
mano para lograr sus objetivos organizaciones y
este talento humano busca ser recompensado en
la colaboracion, aporte, identificacion que realiza
con la organizacién. Entonces, estamos hablando
de sueldos, salarios, y hasta gratificaciones que
los colaboradores reciben por su trabajo.

El salario de los empleados en relacion
con otras oportunidades laborales alter-
nativas influye directamente en la capaci-
dad de la empresa para atraer trabajado-
res de otras empresas. La satisfaccion con
el salario tiene una alta correlaciéon con
el nivel salarial, siendo la insatisfacciéon
con el salario uno de los mejores predic-
tores de la rotacién de trabajadores. (Go-
mez-Mejia, Balkin, & Cardy, 2008).

Por lo cual, la organizacién debe garantizar:

La satisfaccion de los empleados, lo que a
su vez ayuda a la organizacién a obtener,
mantener y retener una fuerza de traba-
jo productiva. El deseo de obtener mejor
compensacion puede disminuir el desem-
pefio, incrementar el nivel de quejas o con-
ducir a los empleados a buscar un empleo
diferente. (Jiménez & Hernandez, 2010).

Y como lo plantea Chiavenato para mejorar
el desempefio, las personas deben percibir jus-
ticia en las recompensas que reciben. Recom-
pensar los buenos resultados y no recompensar
a las personas que no tienen un buen desempe-
fio, los objetivos deben ser claros, asi como el
método para medirlos (Chiavenato, 2009).

2. Motivacion.

En general, es capacidad de realizar las activi-
dades mas alla por encima de lo convencional
o de lo establecido para mejorar e incrementar
los resultados, productividad, réditos, etc. Muy
ligado entonces esta la motivacion, que podria
decirse que es la recompensa el desempefio
para motivar el mismo. Impulsando un buen
desempefio se puede establecer una armonia
entre la satisfaccion y la compensacién dada y
la capacidad de competitividad de la organiza-
cioén. La motivacion es el deseo del colaborador
de “hacer el trabajo lo mejor posible, o de ejercer

mas esfuerzo para realizar las tareas encomen-
dadas” (Gomez-Mejia, Balkin, & Cardy, 2008).
Hay motivaciones intrinsecas que surgen de la
identificacion y/o valoracion del colaborador
hacia la organizaciéon o también extrinsecas
cuando la organizacion se identifica y/o valora
al colaborador, por ejemplo, a través de las com-
pensaciones, premios, etc. Chiavenato también
enfatiza en “dar reconocimiento a las personas
y no solo dinero constituye el elemento basico
de la motivacién humana” (Chiavenato, 2009).

3. Desarrollo y Promocion.

El desarrollo del recurso humano se debe sus-
tentar en diversas actividades que permitan
formular planes de formacién, capacitacidn,
mejora continua, etc. y de esta manera poten-
ciar a los colaboradores, motivarlos, controlar
el desempeiio, fomentar la participacion y por
su puesto evitar o disminuir el absentismo o
ausentismo en la practica. La organizacion, en-
tonces, debe elaborar procesos continuos y si-
multaneos de capacitaciéon dirigidos a alcanzar
diversas habilidades, destrezas, y valores por
parte de los colaboradores. Lo cual se va a ver
reflejado en el desempefio, garantizando la for-
macion del colaborador durante su vida laboral.
Por otro lado, la organizacién debe brindar al
colaborador una retroalimentacién en relacién
a su desempefio como fundamento de aumentos
de salario, bonificaciones, promociones, incen-
tivos hasta el despido, en algunos casos.

4. Comunicacion.
Segun Barreiro (2000):

La comunicacion es un proceso de amplia
relevancia en el funcionamiento de cual-
quier grupo, organizaciéon o sociedad, de
ahi que, en la teoria de la organizacion, la
comunicacién juega un lugar central, ya
que la estructura, tamafio y alcance de la
organizacidn estan casi totalmente deter-
minadas por la comunicacidn.

Igualmente, Porter (2002) afirma que “lo
que hace a una empresa competitiva, es su ca-
pacidad para crear productos o servicios con
valor para el cliente y esto solo lo logran las em-
presas configurando su cadena de valor”.

La comunicacién consiste en la transferen-
cia y comprension de informacion de una
persona a otra. Constituye un puente de
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transferencia entre las personas, para que
puedan compartir lo que sienten y saben.
Cuando se maneja el proceso en forma ade-
cuada se obtiene una comunicacion abier-
ta. La comunicacion abierta se presenta
cuando las personas se sienten libres de
comunicar todos los mensajes relevantes.
Sin ella la cooperacién de torna practica-
mente imposible, porque las personas no
pueden comunicar sus pensamientos, ne-
cesidades y sentimientos a las otras. Puede
afirmarse que todo acto de comunicacién
influye de alguna manera a la organizacion
(Koontz & O’Donnell, 2000).

5. Adaptacion al Puesto de Trabajo.

Esta ultima caracteristica que se esta conside-
rando implica que la organizacién debe estable-
cer de integracion de personal con el sistema
administrativo. Por ejemplo, los propdsitos de
una empresa son los propoésitos de la organi-
zacion, necesarios en el logro de los objetivos.
La estructura organizacional establece, por
ejemplo, la cantidad, las caracteristicas, capa-
cidades, competencias, etc., de gerentes que se
necesitan, definiéndose el perfil puesto, cargo
o perfil. Y en base a los objetivos organizaciones
se formulan las capacitaciones, actualizaciones,
los procesos de reclutamiento, seleccién, ocu-
pacion, promocion y hasta despidos o jubilacio-
nes. Recordemos el planteamiento de (Drucker,
2002) que el desarrollo del talento de la gente
es la tarea mas importante del negocio. Por lo
cual, cuando se accede a un puesto de trabajo,
el cambio o variacion del elemento interperso-
nal de los futuros colaboradores, exige una eva-
luacion preliminar del puesto de trabajo y de
los compromisos o caracteristicas del mismo,
siempre con la consideracién no solamente que
encaje en el puesto de trabajo si no también que
evolucione como colaborar, socio estratégico, y
en beneficio de la organizacion.

La actividad turistica en Lima Metropo-
litana.

Schwab (2015) dice:

El Pert posee un gran potencial de desa-
rrollo turistico. Al respecto, el WEF ad-
vierte la gran variedad de paisajes, fauna,
la cultura y la historia como principales
atractivos que el Peru ostenta, pero al
mismo tiempo que sefala como desafio

la expansidn de la actividad turistica bajo
estdndares de sostenibilidad).

Segun la Organizacion Mundial del Turismo
(2016):

Pese a los altibajos de la economia glo-
bal, el turismo ha experimentado un cre-
cimiento practicamente ininterrumpido.
Las llegadas de los turistas internacio-
nales a escala mundial han pasado de 25
millones en 1950 a 278 millones en 1980,
527 millones en 1995 y 1.133 millones en
el 2014. De forma andloga, los ingresos
mundiales por turismo internacional ob-
tenidos han pasado de US$2.000 millones
de délares en 1950 a US$104.000 millo-
nes en 1995 y US$1.425.000 millones en
el 2014.

Lima estd ubicada en la vertiente occiden-
tal de los andes peruanos, en el centro del terri-
torio nacional. Suimportanciaradicaaque ensu
suelo vive cerca de un tercio de la poblacion pe-
ruana, se genera mas del 50% de la producciéon
de bienes y servicios del pais y es el centro poli-
tico por excelencia (Instituto Nacional de Esta-
distica e Informatica, 2001) - lamentablemente
no se ha encontrado datos mas actualizados. En
la planta turistica de Lima Metropolitana, se
puede encontrar el hospedaje que pueden ser
clasificados en hoteles, apart-hoteles, hostales y
albergues. También estan los restaurantes, que
son categorizadas especialmente por la calidad
de las instalaciones, equipos y servicios. Por
ejemplo, existen restaurantes de 1 tenedor, 2 y
3 tenedores y los de primera categoria que son
de 4 y 5 tenedores. Igualmente, las agencias de
viaje también participan directamente en la co-
mercializacién del Perd como destino turistico.
Cabe destacar que seguin (INEI, 2014) existen
aproximadamente cerca de 1,500 restaurantes,
130 agencias de viajes, 75 establecimientos de
hospedaje y 170 establecimientos de artesania,
lo cual indica que la actividad turistica en Lima
es dinamica y esta dirigida principalmente al
turismo receptivo. Debemos agregar la gran
influencia de los factores politicos, econémicos,
demograficos y en especial del tecnoldgico, los
cuales exigen nuevas necesidades, nuevos pro-
ductos, pero sobre todo un nuevo turista con
llega a nuestro pais con un diferente estilo de
vida e interés.
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METODOS

El presente estudio es de tipo descriptivo por-
que busca detallar las caracteristicas y/o in-
dicadores y los perfiles de la(s) persona(s), o
comunidades con los cuales se desarrollé esta
investigacion. Las técnicas aplicadas en este
estudio fueron las siguientes: el analisis docu-
mentario que se llevo a cabo a través de guias de
observacion (analisis de contenido) mediante el
cual se recopil6 la informacion; una encuesta; y
el fichaje. La poblacién estuvo constituida por
las empresas de agencias de viaje (AAVV), hos-
pedajes y restaurantes de Lima Metropolitana,
sin embargo, por disponibilidad en la participa-
cion solo se logré encuestar a 56 colaboradores
de estas diversas empresas. Una vez recopilada
la informacion, se elaboraron cuadros estadis-
ticos y graficos a fin de facilitar el analisis des-
criptivo de cada una de ellas utilizando el méto-
do inductivo-deductivo.

RESULTADOS

Los resultados obtenidos del trabajo de campo
fueron analizados a nivel descriptivo e infe-
rencial:

En relacién al tema de compensaciones de
la organizacidn, se puede apreciar cierto con-
senso entre los participantes sobre el papel que
juega la organizacion al identificarse con su co-
laborador, lo cual ratifica que efectivamente la
percepcion del colaborador con respecto a las
politicas de compensaciéon de la organizacion
esta altamente relacionada a la productividad.
Ademas de ello se percibe que a pesar de que
existe una preocupacién por la empresa ain
podria decirse que no esta definido la conside-
racion de “socio” al colaborador.

Respecto a la motivacién por parte de la or-
ganizacion, se puede apreciar una mayor moti-
vacion en el profesional y el estudiante; podria
decirse que la labor técnica ain no esta defini-
da como “motivante”. Sin embargo, sigue siendo
importante la motivacion sea cualitativa o cuan-
titativa. Respecto a la motivacién de valoraciéon
cualitativa resulta muy significativa debido a
que las personas siempre esperan la demostra-
cion de aprecio a su labor, este aprecio esta diri-
gido fundamentalmente a su autoestima.

Acerca del desarrollo y promocion, se pue-
de apreciar un consenso en la identificacién
de la organizacion con sus colaboradores. Sin
embargo, el factor personal, lldmese relaciones
interpersonales, sigue siendo un tema que adn
no forma parte de la politica de la organizacién,
lo cual también se puede observar en algunos
colaboradores al responder que no hay una alta
relacién con los objetivos de la empresa.

La percepcion del colaborador respecto al
desarrollo y promocién en la empresa esta sig-
nificativamente en relaciéon a las politicas de
la empresa, sin embargo, no asi en relacién al
factor personal del colaborador. Aunque parez-
ca contradictorio el colaborador sabe que la or-
ganizacion se esfuerza en el desarrollo de ellos
por ser un elemento importante para la pro-
ductividad, pero no en si por ellos mismo como
factor humano, ello podria justificar la falta de
identidad que la empresa no logra obtener de
los colaboradores.

En relacién a la comunicacion, si bien hay
un consenso sobre el valor de la comunicacién
en una organizacion, se puede apreciar que es
el profesional quien mas enfatiza este tema.
Ello puede estar en relacion a que el profesio-
nal se forma para dirigir grupos y una herra-
mienta fundamental de gestion es el desarro-
llo de la comunicacidn eficaz, esta obligado a
iniciar la comunicaciéon y a desarrollarla de
forma asertiva.

Respecto a la adaptaciéon al puesto de
trabajo, se puede apreciar un consenso en la
disponibilidad de los colaboradores en seguir
aprendiendo, mejorando en sus labores lo cual
les permite visualizar sus aspiraciones a largo
plazo. Con lo cual se evidencia que la empresa
muestra preocupacion por hacer que los cola-
boradores puedan desarrollarse en las areas de
su competencia.

Enlafigura 1 se muestra la especialidad de
los entrevistados en las empresas de servicios
turisticos en Lima Metropolitana.

Finalmente, respecto a la segmentacién
del personal segin su especialidad, el grafico
muestra que el 50% resulta siendo profesional
y un 30,4% es técnico en turismo, asi{ mismo
existe un 17,9% que es estudiante en algunos
casos pueden deberse a que son practicantes.
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1.8%

m Profesional

M Técnico

M Estudiante

M No especifica

Figura 1. Porcentaje de entrevistados segin su
especialidad.
Fuente: Elaboracién propia

DISCUSION

El objetivo general de este estudio fue el ana-
lizar el talento humano como factor de com-
petitividad en la actividad turistica en el area
de Lima Metropolitana. A pesar de los pocos
estudios en el area de turismo y en base a la
bibliografia consulta, podemos observar que el
recurso humano como factor de competitividad
es muy importante, resaltando que se mejora la
eficiencia en el uso de los recursos econémicos,
fisicos y humanos (Bravo & Rincon, 2013).

En base a nuestros hallazgos coincidimos
con (Gubman, 2000) cuando se refiere al recur-
so humano como el tUnico elemento necesario
y suficiente para ejecutar la estrategia, de tal
manera que los trabajadores calificados le per-
tenecen una gran parte de su éxito futuro, in-
cluida su fortuna personal.

Otro de los objetivos fue establecer la seg-
mentacion del personal profesional y técnico en
turismo en Lima Metropolitana, la cual a pesar
de la poca participacion de la poblacién, el 50%
son profesionales, un dato muy aliciente en el
area de turismo, puesto que ademas del boom
gastronomico, tenemos mucho mas que ofrecer
como destino turistico, por lo cual es preponde-
rante que el profesional del turismo sea el pro-
tagonista en esta empresa, en segundo lugar
esta personal técnico, en general por cuestiones
de remuneraciones -principalmente. Es asi que
se deja de lado, por ejemplo, lo que plantea (Mi-
chaels, Handfield, & Axelrod, 2001) que el talen-
to humano es una factor transcendental de la
ventaja competitiva.

A pesar que el tema de talento humano en
turismo es bastante algido, de tal manera que
la participacion del factor humano resulta ser
imprescindible, no hay un interés genuino en
invertir (sea econdémico y/o social) en ello. Si
bien es cierto durante el proceso de negocia-
cion, venta y toma del servicio se puede hacer
uso de la tecnologia es, claro que el recurso hu-
mano siempre sera necesario para cerrar cual-
quier tipo de operacion. Podriamos cuestionar
;por qué? y, la respuesta es que, a diferencia
de vender cualquier otro producto, en la acti-
vidad turistica se venden suefios, sensaciones,
emociones, experiencias. Sin duda el presente
trabajo muestra la percepcion del personal
respecto de la empresa de servicios turisticos
en Lima Metropolitana. Ademas de ello mues-
tra una realidad incongruente con una Ciudad
catalogada como Patrimonio de la Humanidad
de la que poca informacion se tiene a pesar de
ser el centro de la actividad turistica en nues-
tro pais. Es necesario conocer mas de ella res-
pecto del desarrollo de las empresas turisticas
en cuanto al manejo del recurso humano y de
la propia organizacion. La informacidn que
se obtiene de Lima Metropolitana pasa por la
informacién que se recoge como Lima Provin-
cia. La relaciéon de las empresas que figura en
la informacién del MINCETUR no se encuen-
tra actualizada, y se comprob6 una vez que se
tuvo que aplicar la encuesta que, muchas de
las direcciones no correspondian. As{ mismo
respecto a la informacion de empresas que re-
gistra INEI no son datos actualizados. Por lo
que en este aspecto aun se tiene que trabajar
mucho a fin de conocer que tipos de empre-
sas de servicios turisticos operan en el Centro
Histérico de Lima, a fin de constatar cual es
la cadena de valor que desarrolla la actividad
turistica, dado que la oferta de recursos y/o
atractivos esta orientado al desarrollo de un
turismo receptivo esencialmente.

CONCLUSIONES

El turismo es una actividad de servicios, es por
ello que para la actividad turistica el talento hu-
mano es un elemento primordial y basico en el
desarrollo de la propia actividad. Por lo cual, es
importante en el sector turismo establecer poli-
ticas de compensaciones de acuerdo a su produc-
tividad (ventas de paquetes turisticos, ventas de
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pasajes aéreos, terrestres, venta de habitaciones,
venta de servicios en restaurantes, etc.).

En cuanto al reconocimiento del talento
humano en el sector turismo, como en cual-
quier empresa, esta no puede estar ausente y,
por tanto, tiene una valoracioén tanto cualita-
tiva como cuantitativa. Este sector trata y se
involucra directamente con personas y, no se
puede dejar de reconocer su labor.

El desarrollo y promocién debe estar vin-
culado directamente al aspecto personal. Al ser
grupos humanos diversos, una promocién, un
reconocimiento a su labor resulta mucho mas
significativo que cualquier otra forma otorgada.

La organizacién sustenta su labor en la
comunicaciéon dado que es un aspecto esencial,
basico y necesario en todo tipo de empresa. Y, el
sector turismo no es ajeno a ello, ya que trata-
mos con personas de diversos grupos heterogé-
neos y culturas diversas.

Asi mismo siendo una actividad que esta
muy relacionada a grupos diversos y al uso de
tecnologia, estd sometida a constantes cam-
bios. Esto conlleva a que el personal que trabaja
en este sector esté dispuesto y acostumbrado a
las diversas acciones de desarrollo que la em-
presa pueda otorgarle.

A pesar que el talento humano es un factor
de competitividad en la empresa turistica, aun
no se reconoce la importancia como capacidad
competitiva, ya que ain no se potencializa al
factor humano debidamente en los objetivos or-
ganizacionales de la empresa.

Si bien se reconoce el talento de los cola-
boradores, son muy pocas las empresas que los
consideran o los convierten en socios estratégi-
cos para lograr sus objetivos. No se observa una
politica de desarrollo al talento humano, ello se
refleja a través de los resultados que muestran
que la percepcidn del colaborador es aceptable
en relacion a los logros de la empresa no asi en
relacion a aspectos personales.

En este vertiginoso avance de la ciencia,
en donde las redes sociales son un canal y una
fuente de informacion, lo que se busca es valorar,
reconocer y motivar al colaborador desde lo mas
basico como el salario, lugar de trabajo, pasando

por la oportunidad de hacer carrera en la organi-
zacion y finalmente llegar a trascender en la so-
ciedad, a través del reconocimiento, por ejemplo,
por parte de la organizacién o sociedad.
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