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Resumen

El estudio de impacto turistico en cuanto al empleo es de vital importancia para cualquier
comunidad, dada la naturaleza socio-econémica intrinseca del mismo. En el estado Mérida,
hasta donde se tiene conocimiento, no existen estudios previos relacionados con este tema.
En consecuencia, se ha desarrollado un trabajo con el propésito de describir, analizar y
evaluar el empleo de mano de obra en los establecimientos de alimentos y bebidas de
la region; sus realidades, evolucién, caracteristicas y perspectivas futuras, en un intento
por realizar un estudio del impacto del turismo en esta actividad. La investigacién es de
cardcter exploratorio-descriptivo, basada en técnicas documentales y de campo. El estudio
ha permitido concluir que el personal empleado puede ser objeto de mayor atencién por
parte de los duefios o gerentes de los establecimientos y otros entes relacionados con la
actividad turistica para incrementar su capacitacién y, por ende, la calidad del servicio.

1. Introduccion

En la actualidad, de cara al préximo milenio, en momentos donde se
plantea en el 4mbito internacional la tendencia a la globalizacién de los
mercados, la integracién econdmica, la conexién entre paises mediante
las “superautopistas” de informacién, la conformacién y consolidacién
de grupos financieros multinacionales, la competitividad en la gestién
de las organizaciones, el avance y sofisticacién de la tecnologia, entre
otros, el desarrollo del turismo, con mayor razén, debe ser orientado con
cuidado, esmero, estudio e integracién de esfuerzos.
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La anterior situacién, generada como consecuencia de profundos
cambios en el contexto social, econémico, cultural y politico de los
paises a lo largo del siglo veinte, ha ejercido y ejerce gran influencia en
la actividad turistica internacional, razén por la cual, el turismo de hoy
no es el de ayer; el actual presenta caracteristicas distintas que conllevan,
obviamente, a una orientacién y “manejo” del mismo en forma diferente,
en consistencia con el marco global internacional.

El elemento humano es de vital importancia para las organi-
zaciones turisticas y aquellas relacionadas con éstas; en consecuencia,
todo lo concerniente al empleo de mano de obra es un aspecto
de suma importancia para las mismas, el cual debe ser motivo de
estudio, planificacién, coordinacién, promocién, control, regulacién,
fiscalizacién, gestién y evaluacién por parte de ellas, a los fines de
garantizar la mejor accién del mismo.

Con base en la realidad internacional del turismo y los retos que el
mismo supone, surge la inquietud en cuanto a la realidad de la actividad
turistica en el estado Mérida en general, y al empleo de mano de obra,
en particular, dada la estrecha dependencia de una con respecto a la otra.

En el estado Mérida, se percibe un permanente interés por parte
de las diferentes organizaciones vinculadas con la actividad turistica, por
desarrollar la misma o, al menos, propiciar un mayor crecimiento que el
observado hasta ahora; tratar de recuperar la posicién que otrora ocupd
Meérida en el acontecer turistico nacional. No obstante los intentos, la
actividad no marcha al ritmo esperado; los resultados no son los previs-
tos. Es 16gico suponer, entonces, que algo estd ocurriendo.

En el caso particular del empleo en turismo, el estado Mérida ha
contribuido con éste a través de la generacién de puestos de trabajo,
desde tiempo atrds. Sin embargo, pese al movimiento registrado a través
de los anos como consecuencia de las llegadas de turistas, tanto internos
como provenientes del extranjero, el mismo no ha estado acompanado
simultdneamente de estudios e investigaciones tendentes a analizar y
evaluar el empleo, sus realidades, evolucién, caracteristicas, limitaciones
y perspectivas futuras, desde un punto de vista global y sistemdtico.
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Adicionalmente, no se han establecido mecanismos para la confor-
macién de registros permanentes, suficientes y actualizados, en cuanto
al movimiento del empleo en la actividad turistica del estado Mérida.

De la misma forma, se observa un crecimiento en las instituciones
docentes que forman recursos humanos en turismo. Sin embargo, pare-
ciera que no todos ellos egresan suficientemente capacitados para ofrecer
un servicio de calidad, dadas las fallas en la prestacién del mismo, de-
nunciadas en reiteradas oportunidades por diferentes personas, muchas
de ellas, turistas que regresan descontentos a sus lugares de residencia
habitual, como consecuencia de las experiencias desagradables vividas
en esta entidad federal.

En ese orden de ideas, se realizé un estudio con el propésito de
describir, analizar y evaluar la situacién actual del empleo de mano de
obra en los establecimientos de alimentos y bebidas del estado Mérida;
su evolucidn, caracteristicas y perspectivas futuras, con miras a deter-
minar el impacto del turismo en el mismo y posibles acciones para su
mejoramiento futuro.

Este trabajo forma parte de una investigacién mds amplia, en la
cual se aborda el estudio del impacto del turismo en el empleo de mano
de obra en la actividad turistica del estado Mérida, la cual se encuentra
en las tltimas fases de su elaboracién.

2. Problema

El desarrollo del turismo en el estado Mérida, al igual que en cualquiera
otra comunidad, requiere, ademds de esfuerzos mancomunados, de
planes, politicas, y normas, en los cuales pueda fundamentarse su
canalizacidn y consolidacién, en el marco de la realidad turistica interna-
cional.

Para ello, se hace necesaria informacién suficiente, vélida y
confiable, acerca del movimiento, la realidad, y las perspectivas del
turismo en la regién. Dicha informacién, obviamente, debe ser obtenida
mediante procesos confiables desde el punto de vista técnico-cientifico,
en cuyo caso, puede facilitar, entre otras cosas, la conformacién de
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estadisticas validas para la promocién, planificacién, control, evaluacién,
fiscalizacién, operacién y orientacién del turismo.

El desarrollo del turismo en una comunidad requiere, ademds,
del anilisis y la evaluacién del impacto del mismo en ella, desde el punto
de vista econdmico, social, tecnolégico, cultural, ambiental y politico,
con lo cual se facilita la orientacién de las acciones futuras en este sen-
tido.

En el estado Mérida se observa, entre otras cosas, escasez de
estadisticas en cuanto al movimiento, la realidad y perspectivas futuras del
turismo en la regién; aunado a la poca y, a veces, inexistente informacién
en cuanto al impacto de la actividad turistica en la colectividad. Este
hecho, obviamente, limita en gran medida, la definicién racional y mds
idénea de las acciones futuras a seguir para la promocién y consolidacién
del desarrollo turistico regional.

El conocimiento de la realidad turistica del estado Mérida y de
sus perspectivas, puede facilitar asi, la determinacidn, el andlisis y la eva-
luacién del impacto del turismo en la comunidad.

En ese orden de ideas, en el 4mbito socio-econémico es de vital
importancia conocer, analizar y evaluar la incidencia del turismo en el
empleo, por cuanto se desconoce la cuantificacién y calificacion de la
mano de obra empleada en la actividad turistica en el estado Mérida.

Esta situacién ofrece limitaciones al desarrollo del turismo, en ra-
z6n de que el factor humano es el mds importante en esta actividad y el
mismo requiere de capacitacién y colocacién adecuadas. Asi lo plantea
la Declaracién de Caracas sobre el Turismo en los 90:

Un extenso sistema de recursos humanos, incluyendo el andlisis de
los requerimientos del mercado laboral, y los recursos necesarios para
la capacitacién técnica a nivel administrativo, empresarial y de los
servicios bdsicos, es un requisito indispensable para establecer un
programa turistico nacional. Los servicios receptivos eficaces son
esenciales durante la estadia del visitante para realzar la experiencia
de éste, especialmente en los puertos de entrada y salida, por medio
de la traduccién de idiomas extranjeros, servicios de guias, sefiales
internacionales y facilidades para el cambio de divisas (Venamcham,

1990).
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Por otra parte, la actividad turistica en el estado Mérida surge como
consecuencia de los viajes efectuados por las personas desde su lugar
habitual de residencia, con el propésito de realizar en la regién cualquier
actividad, excepto aquellas de cardcter remunerativo.

La presencia de los “viajeros” en este estado, origina una serie de
servicios que los mismos requieren y los cuales deben ser satisfechos por
personas naturales y/o juridicas capacitadas y calificadas para ello.

La gama de los servicios demandados por los turistas varfa segin
las necesidades de cada uno de ellos; en general, pudieran agruparse
en varias categorias, en funcién de las necesidades. De esta forma, se
citan entre otros, los servicios de alojamiento, alimentacién y bebidas,
transporte, informacién, seguridad, recreacién, descanso, asistencia
médica.

Como puede observarse, los servicios requeridos por los turistas
deben ser cubiertos por individuos, quienes estdn en condiciones de
satisfacer a esos consumidores en la medida en que éstos se encuentren
suficientemente entrenados y capacitados en el drea respectiva. Por esta
razén, el turismo en el estado Mérida puede desarrollarse, si y sélo si, el
personal empleado en ¢l estd suficiente y eficientemente calificado para
desempenarse en este campo. En razén de ello, se establece una relacién
entre la calidad del servicio turistico y la capacitacién del personal.

En Mérida se desconoce la relacién entre el turismo y el empleo,
en los diferentes establecimientos, instituciones y organismos vincula-
dos con la actividad turistica en el estado; es decir, la cuantificacién y
remuneracion de la mano de obra empleada en la actividad turistica; la
calificacién y estacionalidad del empleo en turismo; asi como, los efectos
del turismo en este aspecto. Acd se incluyen las empresas de alojamiento
turistico, agencias de turismo, establecimientos de alimentos y bebidas,
empresas de transporte, organizaciones de recreacién, organismos publi-
cos, tiendas de artesanias y souvenirs, y otras organizaciones vinculadas
con la actividad turistica.

El conocimiento de tales variables facilitaria la planificacion,
orientacién, promocion, fiscalizacién, regulacién, control y evaluacién
de la mano de obra empleada en turismo, a los fines de asegurar la cali-
dad del servicio turistico.
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En el caso particular de los establecimientos de alimentos y
bebidas localizados en el estado Mérida, la situacién antes planteada
también se presenta en ellos. Se desconoce la relacién entre el turismo y
el empleo en los diferentes establecimientos de alimentos y bebidas; es
decir, la cuantificacién y remuneracién de la mano de obra empleada en
esa actividad; la calificacién y estacionalidad del empleo en turismo; asi
como, los efectos del turismo en este ramo.

La actividad de los establecimientos de alimentos y bebidas,
comtnmente denominados restaurantes, se circunscribe en el contexto
de la actividad turistica. Asf lo plantea Durén (1989), cuando asegura
que la “restauranteria es una actividad profesional que representa un
engranaje importante en la maquinaria turistica del pais...” (Durdn,
1989).

La situacién referida al elemento humano en los restaurantes es
de crucial importancia para asegurar el buen funcionamiento de los mis-
mos. En este sentido Durdn expresa lo siguiente:

La industria alimenticia, como muchas otras, padece por la
incapacidad del personal, no obstante que requiere de mucho personal
comparada con otros negocios; esta situacién provoca numerosos
problemas, ya que precisamente el personal de niveles bdsicos es el que
tiene contacto con la clientela e, independientemente, de los cono-
cimientos elementales de servicio que ha de poseer, también debe
caracterizarse por cuidar sus relaciones publicas, particularmente por su
paciencia y don de gente, aspectos que deben tenerse en cuenta en la
seleccién del personal (Durén, 1989).

Por las anteriores razones, se realizé un estudio para describir,
analizar y evaluar la situacién actual del empleo de mano de obra en los
establecimientos de alimentos y bebidas del estado Mérida; su evolucidn,
caracteristicas y perspectivas futuras, con miras a determinar el impacto
del turismo en el mismo y posibles acciones para su mejoramiento
futuro.
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3. Metodologia
3.1. Naturaleza de Ia investigacion

La investigacién es de naturaleza descriptiva, en razén de que busca
conocer la realidad del empleo de mano de obra en el estado Mérida, en el
sector de restaurantes; asi como, sus repercusiones en el acontecer socio-
econémico del mismo. Este estudio forma parte de una investigacién
mds amplia cuya finalidad estd orientada a medir el impacto del turismo
en esta entidad federal; enfocado desde el punto de vista del empleo de
mano de obra en la actividad turistica. Dicha investigacién se encuentra
en las dltimas fases de su culminacidn.

Este trabajo, adicionalmente, es de cardcter exploratorio, por
cuanto hasta donde el autor tiene conocimiento, no se han realizado
estudios previos en el estado Mérida, relacionados con el tema.

Asimismo, constituye una investigacién de campo y documental,
en virtud de que los datos requeridos, fueron obtenidos de la realidad
estudiada, en la mayor parte de los casos, dada la escasez de bibliografia
y/o hemerografia en esta materia; asi como, de informacién existente
en la Corporacién Meridena de Turismo (CORMETUR), en cuanto al
directorio de los establecimientos de alimentos y bebidas localizados en
el estado Mérida y registrados por dicho Organismo.

3.2. Area geogréfica

El drea geogréfica de este estudio estuvo circunscrita al estado Mérida;
para lo cual se dividié el mismo en dreas representativas, con base en dos
criterios: a) movimiento turistico en las mismas, b) proporcién demo-
grifica y comercial de éstas, c) existencia de aeropuertos. En ese sentido,
se obtuvieron las siguientes zonas:

* Zona de El Piramo, conformada por las localidades de Tabay,
Mucuchies, Apartaderos, Santo Domingo; adscritas a los muni-
cipios auténomos Santos Marquina, Rangel, y Cardenal Quintero,
respectivamente.
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Zona del Valle de Mocoties, conformada por las localidades de
Santa Cruz de Mora, Tovar y Bailadores; correspondientes a los
municipios auténomos Pinto Salinas, Tovar, y Rivas Ddvila, respec-
tivamente.

Zona de El Vigia, dependiente del municipio auténomo Alberto
Adriani.

Zona de Mérida, conformada por las localidades de Mérida y El
Valle, pertenecientes al municipio auténomo Libertador.

En consecuencia, a los efectos de seleccionar los establecimientos de
alimentos y bebidas del estado Mérida, se eligieron las zonas de El Vigia
y Mérida, en consideracién a los criterios de mayor concentracién demo-
gréfica y comercial en las mismas; asi como, la existencia de aeropuertos

en ellas.

La presente investigacion fue realizada en el periodo comprendido

entre febrero 1992 y octubre 1995.

3.3. Sujetos de estudio

Los sujetos de estudio definidos y seleccionados para alcanzar los objeti-
vos propuestos, fueron distribuidos en los siguientes grupos:
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Empresas empleadoras de mano de obra en establecimientos de
alimentos y bebidas en el estado Mérida. De manera particular, los
gerentes o duenos de dichas empresas, con el propésito de obtener
datos particulares de esos establecimientos; aspectos generales y
econémicos de los mismos; asuntos relacionados con el personal
empleado en éstos; y opiniones en cuanto a los programas de
estudios en turismo que se ofrecen en el estado Mérida, y sobre
la actividad turistica de esta regién, en general. A este Grupo se le
denominé empleadores, para los efectos de este estudio.

Personas que se desempenan en los establecimientos de alimentos y
bebidas seleccionados. Estas personas fueron elegidas con el objeto
de recolectar datos generales sobre cada uno de ellos; su formacién
profesional, su capacitacion; asi como, aspectos socio-econdmicos
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de los mismos; ubicacién y condicién en el trabajo actual; y opi-
nién de éstos en cuanto a los programas de estudios en turismo
que se ofrecen en el estado Mérida, y sobre la actividad turistica
regional. Este grupo fue denominado empleados, para efectos del
trabajo.

4. Estudio muestral
4.1. Marco muestral

El directorio de los establecimientos de alimentos y bebidas en el Esta-
do Mérida, para julio-septiembre de 1994, segtin datos obtenidos de la
Corporacién Meridefia de Turismo, estuvo conformado por 365 em-
presas.

4.2. Técnicas muestrales

A los efectos de seleccionar la muestra de establecimientos a ser estudia-
dos, se aplicaron técnicas de muestreo estratificado.

4.3. Construccion de los estratos

El método utilizado para la construccién de los estratos es el Dalenius-
Hodges, y la variable auxiliar aplicada es el nimero de sillas que posee el
establecimiento, por cuanto el nimero de sillas estd altamente correla-
cionado con la capacidad y tamano del mismo.

En ese sentido, se construy6 una distribucién de frecuencias del
ndmero de sillas de los establecimientos, de acuerdo a 11 intervalos.

Se usé la asignacién de varianza minima o asignacién Neyma para
determinar el tamano muestral de 17 establecimientos.

La construccién de los estratos se realizo segtin el siguiente pro-
cedimiento:
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a) Distribucién de frecuencias
La distribucién se puede apreciar en el cuadro 1, descrita a conti-
nuacioén:

Cuadro 1. Distribucion de frecuencias del nimero de sillas

Acumulado
Intervalo F A C \/f JE*C \/W
0-20 35 20 1 5.92 5.92 5.92
21-35 59 14 0.7 7.68 6.43 12.34
36-50 101 14 0.7 10.05 8.41 20.75
51-60 61 9 0.45 7.81 5.24 25.99
61-75 35 14 0.7 5.92 4.95 30.94
76-90 27 14 0.7 5.20 4.35 35.29
91-130 23 39 1.95 4.8 6.70 41.98
131-160 10 29 1.45 3.16 3.81 45.79
161-200 9 39 1.95 3.0 4.19 49.98
201-250 1 49 2.45 1.0 1.57 51.55
251-550 4 299 14.95 2.0 7.73 59.28

A: Representa la amplitud de la clase, es decir, Limite Superior — Limite Inferior. C: Es la razén que existe entre la amplitud de la

clase y la Primera Clase, es decir: C =A /A ; Ai es la amplitud de la Clase y = 1,2,...,11

b) Distribucién de los estratos
A los fines de construir los estratos, se procedi6 de la siguiente for-
ma:

1. Se dividié el total acumulado de v F *C entre 4 ; es decir: 59,28
/4 =14,82.
En la columna acumulado +F *C , se observa el valor mds préxi-
mo, que es 12,34 y el limite superior de ese intervalo es 35; por
tanto, el estrato es 0 — 35.

2. Luego, se multiplicé el valor 14,82 por 2 = 29,64. Se observa en
la columna acumulado VF *C el valor més préximo, el cual es
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30,94, y el limite superior de ese intervalo es 75 ; en consecuencia,
el segundo estrato es 36 — 75.

4.  Posteriormente, se multiplic6 el valor 14,82 por 3; es decir, 14,82
x 3 = 44,46

El limite superior de ese intervalo es 160; de esa forma, el tercer
estrato es 76 -160.

5. Por complemento, el cuarto estrato es 161 — 550

De esa manera, lOS estratos son como s€ muestran en Cl cuadro 2:

Cuadro 2. Distribucion de estratos

Estrato Frecuencia Media Varianza Std w1
0-35 94 23,5 40,683 6,378 0,258
36-75 197 51,604 124,688 11.166 0,540
76-160 60 100,1 597,617 24,446 0,164
161-550 14 240,714 7118,527 84,371 0,038
Total 365
Media Valor promedio de las sillas en el estrato
Varianza Varianza de las sillas del estrato
Std Desviacién estdndar de las sillas en el estrato
W1 Proporcién de sillas en el estrato
El tamano muestral (n) es:
Z WySy
n=
e ? 1
RN A
k N
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Proporcién de sillas en el estrato n(n = 1, 2, 3, 4)
Desviacién estandar del estrato n )n = 1, 2, 3, 4)
Tamafio poblacional (N = 365)

Error de estimacién (se asume 7)

Multiplicador de confianza (se asume 2)

n=17

~rzyz
B

c¢) Distribucién de la muestra
La muestra se distribuyé de la siguiente forma:

Cuadro 3. Distribucion de la muestra

Estrato

0-35 n

36-75 n=7

76-160 n=4
n =4
1

161-550
Total

Los establecimientos de cada estrato, de acuerdo al tamano de los mis-
mos, fueron seleccionados con criterios opindticos del autor; sobre la
base del tamano de éstos, su antigiiedad, localizacién geografica y densi-
dad demografica de la zona.

La selecciéon del segundo grupo de sujetos de estudio, es decir,
los empleados de los establecimientos de alimentos y bebidas, se realizé
sobre la base del ndmero de empleados existentes en temporada baja,
para el momento del estudio en los establecimientos. No se considerd
la temporada alta en virtud de que el 4,71% del personal en esta época,
es temporal, no fijo. En este sentido, los 17 restaurantes encuestados
comprendieron un total de 170 trabajadores.

El total de trabajadores en los establecimientos para el momento
del estudio se tomé como base para la seleccién de los empleados suje-
tos de estudio; de este nimero se consideré apropiado el 18,82%; por
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tanto, el nimero de empleados encuestados fue 32 personas. A su vez, se
decidié elegir el 97% de los trabajadores, en los mismos establecimien-
tos seleccionados en el grupo de empleadores, ubicados en las zonas de
El Vigia y Mérida, a los fines de mantener cierta uniformidad en los da-
tos recabados; adicionalmente, se dejé un 3% para ser aplicado en otra
zona, en cuyo caso se eligié la del Valle del Mocoties.

De esa forma, el grupo de empleados seleccionados estuvo con-
formada asi:

Cuadro 4. Distribucion de los empleados seleccionados para el estudio

Zona Municipio Frecuencia Porcentaje
Mérida Libertador 27 84,4
El Vigia Alberto Adriani 4 12,5
Valle Mocoties Pinto Salinas 1 3,1
Total 32 100,0

5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los datos necesarios para desarrollar esta investigacién fueron recolecta-
dos mediante la aplicacién de las siguientes técnicas:

a)  Encuestas aplicadas a través de cuestionarios, para lo cual se disefia-

ron los siguientes instrumentos:

*  Cuestionario Tipo A
Los datos se recabaron en restaurantes, con el propésito de
conocer el numero, tipo, localizacién geografica y carac-
teristicas de los mismos; asi como, los requerimientos actuales
y futuros de mano de obra en estas organizaciones; y otros
aspectos relacionados con el tema.
En ese contexto, se aplicaron 17 cuestionarios a gerentes o
duenos de restaurantes, en consistencia con el tamafo de la
muestra, antes descrita, ubicados en el estado Mérida.
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De esa forma, los 17 cuestionarios fueron aplicados segin la
siguiente distribucién:

Municipio Libertador 14 82.35%
Municipio Alberto Adriani 3 17.65%

*  Cuestionario tipo B

Aplicado a personas que se desempefian en establecimientos
de alimentos y bebidas, localizados en el estado Mérida, con
el propdsito de obtener datos generales, personales, familiares,
educativos, condicién de empleo y econémicos de los mismos;
as{ como, su opinién en cuanto a los programas curriculares
de los estudios en turismo ofrecidos en el estado Mérida, y a la
actividad turistica en general.

De esa forma, la distribucién fue la siguiente:

Municipio Libertador 27 84,4%
Municipio Alberto Adriani 4 12,5%
Municipio Pinto Salinas 1 3,1%

b) Revisién de material bibliogrdfico y hemerogrifico referente al
tema objeto de estudio.

6. Técnicas de procesamiento de datos

El procesamiento de los datos obtenidos se realizé mediante la aplica-
cién de las etapas que se indican a continuacién:

a)  Verificacion: Con el propésito de contrastar los datos recolectados
con los previstos inicialmente, en el diseno de la investigacién.

b)  Seleccion y clasificacion: alos fines de ordenar los datos y disponerlos
segun los tipos de instrumentos utilizados y los sujetos de estudio,
para hacerlos fécilmente manejables.
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c)  Codificacion: en virtud de la cantidad de variables en estudio y el
volumen de los datos recolectados, se recurrié al uso del computa-
dor; para lo cual fue necesario asignar cédigos a los datos obteni-
dos, seguin el tipo de respuestas obtenidas.

d)  Tabulacién: una vez vaciados los datos en el computador, se usaron
paquetes estadisticos para la conformacién de tablas de distribucién
de frecuencias y distribucién porcentual, con el objeto de facilitar
los procesos de anilisis e interpretacién de los mismos.

7. Técnicas de analisis de los datos

Una vez culminada la etapa de procesamiento de los datos, se procedi6 a
realizar el andlisis de los mismos. Dicho anilisis fue aplicado de manera
cualitativa y cuantitativa. En el primero de los casos, se utilizé la expe-
riencia del investigador y las bases tedricas-conceptuales-referenciales,
relacionadas con el tema en estudio. En el segundo, se aplicaron técnicas
de distribucién de frecuencias y distribucién porcentual, consistentes
con los datos recolectados.

8. Técnicas de interpretacion de la informacion

Lainformacién obtenida, una vez finalizada la fase de andlisis de los datos,
fue sujeta a interpretacién por parte del autor, con miras a concretar la
evaluacién y emisién de juicios acerca de las variables en estudio, en
consistencia con los interrogantes y objetivos de la investigacién; sobre
la base de los aspectos tedrico-conceptuales-referenciales utilizados y la
experiencia del autor.

9. Resultados

Una vez analizados los datos, se obtuvieron las conclusiones del estudio
descriptivo, en consistencia con los interrogantes y objetivos de la in-
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vestigacion. Los resultados siguientes se refieren s6lo a la muestra de 17
establecimiento observados (muestra piloto).

114

Los establecimientos de alimentos y bebidas, corresponden en mds
de la mitad, a los tipos de restaurant y bar-restaurant.

La capacidad minima de los establecimientos es de 24 puestos y la
mdxima de 130; el promedio es 75,88 sillas por restaurant; la capa-
cidad total es de 1.290 puestos. La capacidad minima de mesas por
establecimiento es 5; la mdxima es 33; el promedio es 17,59 mesas
por restaurant; la capacidad total es de 299 mesas.

La mitad de los establecimientos, aproximadamente, comenzé a
funcionar en la década de los ochenta; mds de las tres cuartas partes
de ellos inicié sus operaciones en el periodo comprendido entre
enero 1980 y marzo 1993; s6lo una tercera parte, comenzd entre
enero 1965 y septiembre 1975. Casi todos los establecimientos han
operado sin interrupciones, desde el inicio de sus actividades.

Las tres cuartas partes de los establecimientos se iniciaron como
restaurantes y en la actualidad ese nimero ha aumentado como
consecuencia del cambio de algunos de ellos. El niimero de pizze-
rias se ha mantenido constante desde su creacién.

La mayoria de los establecimientos no ha cambiado de ramo debi-
do a que les ha ido bien, no ha sido necesario y por la experiencia
adquirida en la actividad. A todos los duefios o gerentes les gusta la
actividad de sus empresas.

Los duefios o gerentes de los establecimientos de alimentos y
bebidas sienten desconfianza para suministrar informacién en
cuanto a inversién inicial y actual, ingreso anual y gasto anual, ya
que aproximadamente, la mitad de ellos se negé a hacerlo.

La inversién inicial minima para comenzar a operar un
establecimiento de alimentos y bebidas fue de 40.000 bolivares; la
mdxima, de 4 millones de bolivares; la inversién inicial promedio
por restaurante fue de 692.500 bolivares.

La inversién actual minima por establecimiento de alimentos
y bebidas es de 150.000 bolivares; la mdxima de 15 millones de
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bolivares; la inversién actual promedio por restaurante es de 6.3
millones de bolivares.

La inversién total actual en el 41,18 por ciento de los estableci-
mientos que suministraron informacién, asciende a 44,2 millones
de bolivares. La inversién total de los establecimientos en estudio,
sobre la base del promedio de inversién actual por restaurante, es
de 107,2 millones de bolivares.

El ingreso anual minimo en los establecimientos de alimentos y
bebidas es de 500 mil bolivares; el maximo de 18 millones de boli-
vares; el monto anual promedio por restaurante es 6,2 millones de
bolivares.

La mayor parte de los establecimientos no dispone de estadisticas
precisas y actualizadas en cuanto al nimero de clientes atendidos
en temporada alta y baja y en el afo. La cantidad total de clientes
no turistas es superior a los turistas atendidos. En el ano se atienden
302.552 clientes en los establecimientos estudiados que suminis-
traron informacién.

La cantidad de personas empleadas al inicio de las operaciones
de los establecimientos se incrementd. La estructura del personal
gerencial-administrativo permanece invariable tanto en temporada
alta como baja; el personal operativo varfa de una temporada a
otra. Al inicio de las operaciones, el sexo femenino predominaba;
en la actualidad el personal masculino es superior en los estableci-
mientos de alimentos y bebidas. En los actuales momentos existen
133 personas que laboran en los 17 establecimientos estudiados,
en temporada baja; y 178 en temporada alta. El promedio de tra-
bajadores por restaurant en temporada baja es de 7,82 personas; en
temporada alta, es de 10,47 individuos.

La mayor parte del personal de los establecimientos de alimentos y
bebidas tiene edades comprendidas entre los 18 y 45 afos; la edad
promedio global es de 37,14 anos.

El personal empleado, en su mayoria, es fijo.

El grado de instruccién de la mayoria de los trabajadores alcanza la
educacién media completa.
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16.

17.
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21.

22.

La mayoria de los trabajadores son venezolanos; muy pocos son
extranjeros.

La carga familiar promedio por trabajador es 3 personas. El niime-
ro de personas del nicleo familiar promedio, por trabajador, es 5.
Los ingresos, en mds de la mitad de las familias de los trabajadores,
oscilan entre 10.001 y 80.000 bolivares mensuales.

Los trabajadores, en su mayorfa, desean quedarse en el trabajo
actual, ya que se sienten satisfechos en el mismo.

El personal de los establecimientos de alimentos y bebidas es soltero,
en més de la mitad de los casos; una cuarta parte de ellos, casado.
Las tres cuartas partes, aproximadamente, del personal empleado
en los establecimientos de alimentos y bebidas procede del Estado
Meérida; el resto procede del Distrito Federal, los Estados Zulia,
Portuguesa, Tdchira, Cojedes; y el Extranjero, Colombia, Pert y
Argentina.

La experiencia de los trabajadores, en el drea de trabajo, es hasta
de 20 anos en la mayoria de ellos. La mitad, tiene de cero a cinco
afos.

23. Las personas empleadas, casi en su mayoria, tienen dedicacién total

24.

25.

26.
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al trabajo actual; pocos trabajadores se dedican a otras actividades
diferentes; en consecuencia, s6lo una minima parte de éstos realiza
estudios.

La estructura actual en los establecimientos estd conformada por
23 cargos; los tres primeros lugares son ocupados por los cargos
de cocinero, mesonero y barman, respectivamente, los cuales
constituyen la mayoria de los mismos.

La adquisicién de personal para los establecimientos de alimentos
y bebidas es fécil en algunos casos, como para los cargos de mesone-
ro, encargado de limpieza, entre otros; y dificil en cargos del drea de
cocina, dada la poca formacién profesional en la misma y la expe-
riencia requerida, como es el caso del cheff de cocina y cocinero.
El entrenamiento al personal fue suministrado en el pasado por
mds de la mitad de los establecimientos; en la actualidad, la mayor
parte de los restaurantes no lo realiza ni tiene planes futuros para
ello.
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El reclutamiento de los trabajadores se realiza bdsicamente por refe-
rencias personales, personas que ofrecen sus servicios, avisos y entre
el personal de la empresa.

La seleccién del personal se hace con base a criterios de  entrevista,
curriculum, experiencia, periodo de prueba y eficiencia.

La evaluacién del desempenio se realiza por supervisién, inspeccién
y sugerencias; los aspectos evaluados son la rapidez, eficiencia,
rendimiento, habilidad, puntualidad, capacidad, responsabilidad,
colaboracién, honradez.

El reclutamiento, la seleccidn, la evaluacién y el entrenamiento de
personal, en la mayoria de los establecimientos, no representa costo
para los mismos.

La mayoria de los duefios o gerentes de los establecimientos califica
a su personal como bueno, en cuanto a capacitacién, relacién con
los companeros, responsabilidad, interés, motivacion, iniciativa,
colaboracién y eficiencia.

Los requerimientos de personal en la actualidad se presentan en
pocos establecimientos, para los cargos de barman, mesonero, en-
cargado de compras y cocinero.

Los requerimientos futuros de personal son pocos; para los cargos
de mesonero, cheff de cocina y ayudante de cocina.

La mayoria de los trabajadores devenga un salario mensual com-
prendido entre 10.000 y 50.000 bolivares.

El monto de némina anual para el 94,12 por ciento de los
establecimientos es de 59,4 millones de bolivares; el promedio anual
por empresa es de 3,7 millones de bolivares; promedio mensual
en temporada alta es de 319,7 mil bolivares por restaurante; en
temporada baja, es de 299,9 mil bolivares por establecimiento.

La mayor parte de los trabajadores no posee otros ingresos adicio-
nales al salario mensual.

El servicio turistico que se ofrece en Meérida es calificado por
la mayoria de las personas como pésimo o regular, en cuanto a
capacitacién del personal, ya que la mano de obra no es especializada
y, por ende, el servicio es deficiente. De igual forma, en cuanto
al servicio prestado por las empresas vinculadas con la actividad
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38.

39.

40.

41.

turistica, por lo cual, el servicio no es de calidad. De la misma
manera, en cuanto a los precios; en cuyo caso, no se corresponden
con el servicio ofrecido. El servicio turistico ofrecido en el estado
Meérida es calificado de manera similar al que se brinda en la ciudad
de Mérida.

El personal empleado en la actividad turistica influye mucho en el
servicio ofrecido, en opinién de la mayoria de los sujetos de estu-
dio.

La mitad de los gerentes o duefios de los establecimientos considera
que es dificil la aceptacién de los egresados de las instituciones
docentes que ofrecen turismo en el estado Mérida, debido a que
califican los programas de estudios de esas instituciones como
regulares o deficientes, en general. Dichos planes curriculares,
comparados con otros del pais, son catalogados regulares o
deficientes. Los programas de estudios, en general, no se adaptan a
los requerimientos de las organizaciones vinculadas con la actividad
turistica local.

La mayor parte de los empleados desconoce los programas de estu-
dios de las instituciones docentes que ofrecen turismo en el estado
Mérida. Los mismos no han sido formados en estas instituciones,
ni cursan estudios en ellas, ni tiene planes de hacerlo.

Las personas, en su mayoria, opinan que el turismo en Mérida puede
y debe mejorar; en virtud de que el actual presenta ineficiencias,
insuficiencias y carencias, por lo cual el producto turistico que se
ofrece en el Estado no es de la calidad esperada.

10. Recomendaciones
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Iniciar, a la brevedad posible, programas de capacitacién para el
personal que labora en los establecimientos de alimentos y bebi-
das, por parte de los organismos encargados de regir la actividad
turistica en el estado Mérida, con la anuencia y cooperacién de los
duefios y gerentes de estos establecimientos; dictados por personal
suficientemente calificado y externo a los establecimientos.
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Fomentar la integracién de todos los miembros del sector
conformado por los establecimientos de alimentos y bebidas del
estado Mérida, a través de los organismos rectores de la actividad
gastronémica en la regién, con miras a alcanzar mayores beneficios
individuales y colectivos.

Incorporar al sector conformado por los establecimientos de
alimentos y bebidas del estado Mérida, a la Cdmara de Turismo
del Estado, con el propésito de hacerlo sentir parte integrante e
importante en la prestacion del servicio turistico en la regién.
Elaborar programas de formacién para los duenos y gerentes de
los establecimientos de alimentos y bebidas del estado Mérida, a
objeto de lograr una mayor participacién de éstos en la prestacién
del servicio turistico de la zona.

Fomentar en los duefios y gerentes de los establecimientos de ali-
mentos y bebidas del estado Mérida, mayor dedicacién a todos los
asuntos relacionados con la gestién del personal; dada la importan-
cia intrinseca de éste en la prestacién del servicio.

Ofrecer estimulo, asistencia y cooperacién a los establecimientos de
alimentos y bebidas del estado Mérida, en materia financiera, técnica
y de personal, entres otros, por parte de los organismos rectores
de la actividad turistica en el Estado; a los fines de incrementar el
rendimiento y la calidad en su funcionamiento y, por ende, en el
servicio ofrecido.

Propiciar encuentros, acuerdos y convenios, entre los representan-
tes de los organismos rectores de la actividad turistica en el estado
Meérida, los de las diversas organizaciones vinculadas con el turismo
en la regién, y los directores de las instituciones docentes que ofre-
cen estudios de turismo en la zona; con el propésito de adecuar los
planes de estudios de esas instituciones, a las necesidades, recursos
y prioridades locales.

Incrementar, en la medida de lo posible, los salarios del personal
empleado en los establecimientos de alimentos y bebidas, en con-
sistencia con su capacitacién y rendimiento.

Proseguir los estudios técnicos y cientificos en el drea de los estable-
cimientos y bebidas del estado Mérida, en un intento por obtener

119
Economia, XXI, 12 (1996)



Aura Mayela Marquez

mayor informacién que pueda facilitar una mejor comprensién y
explicacién de su comportamiento, evolucién y perspectivas futu-
ras; para la correspondiente toma de decisiones e implantacién de
medidas idéneas para incrementar la calidad en el servicio ofrecido,
el rendimiento, rentabilidad y productividad de los mismos.

10. Realizar campanas de formacién turistica para la poblacién en ge-
neral.

11. Propiciar la implantacién de programas de formacién turistica des-
de los primeros anos de edad; es decir, iniciar dichos programas con
los nifos.

12. Realizar campanas de promocién para atraer hacia Mérida nuevos
segmentos de corrientes turisticas y de mejor calidad; por cuento,
el turismo que viene en la actualidad, bdsicamente el extranjero, no
es el esperado por la colectividad; es un turismo de baja calidad, por
lo cual, no es grato para la comunidad.
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