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Resumen 
En el presente trabajo se efectuó la evaluación del Nivel de Aprendizaje Organizacional en las Agencias de viaje  de Cuidad Guayana. Aplicando el modelo de D’ Armas (2012) y un diseño de mejoras. Este estudio se realizó a través de una investigación de campo con diseño no experimental, para esto se aplicaron entrevistas a los trabajadores de diferentes Agencias de viaje de la región, el trabajo comprendió las actividades siguientes: a) Se diseñó una encuesta con base del modelo de D’ Armas (2012) que fue aplicada a 23 Agencias. b) Se realizaron pruebas para determinar la fiabilidad  del instrumento, arrojando resultados positivos con un alfa global de 0,983; c) se procedió a identificar las variables mejores, medios y menos valoradas, según escala de Likert;   d) Se diseñó un plan de mejoras arrojando como resultado, el nivel de Aprendizaje Organizacional en las Agencias de viaje de Cuidad Guayana es de un valor promedio de 4,00; en una escala que va de uno (1) a cinco (5). Este valor se encuentra por encima de la mediana de la que es igual a tres (3), lo que se concluye como un nivel  de aprendizaje aceptable.
Palabras Claves: Aprendizaje Organizacional, Nivel Organizacional, Agencias de viajes, Análisis Factorial.

Introducción
Actualmente las empresas del Sector Turismo enfrentan dos grandes retos: generar productos y/o servicios de calidad, y lograr que estos satisfagan las necesidades de sus clientes. De esta forma, la administración interna de recursos dentro de las organizaciones  modernas, es fundamental para conseguir ambos, siempre en un marco de crecimiento económico empresarial. De hecho, un ingrediente indispensable para el logro de las metas de un negocio, es contar con ventajas competitivas que permitan ofrecer  productos y/o servicios diferenciados, que los consumidores prefieran. En este sentido, el aprendizaje organizacional es una  herramienta útil de la gestión del conocimiento, que se puede emplear para que las compañías aprovechen sus experiencias  y se conviertan en entidades más confiables y eficientes.

La presente investigación tiene como propósito evaluar el Nivel de Aprendizaje organizacional en las Agencias de viaje de Ciudad Guayana, la cual será evaluada por el personal administrativo que laboran en las diferentes Agencias de viaje de la región y al mismo tiempo lograr  fortalecer  el aprendizaje de los miembros que integren dichas instituciones  dando a conocer la importancia que tiene el  conocimiento y el aprendizaje a nivel organizativo empresarial. 

Esta evaluación se realizó a las diferentes Agencias de viaje de la región de Cuidad Guayana, para la cual se aplicó una encuesta diseñada por D’ Armas (2012), determinándose mediante un análisis de factores las dimensiones que en opinión de los usuarios determina el nivel de Aprendizaje Organizacional dentro de las Agencias, con los resultados obtenido se propone la metodología a utilizar para diseñar un plan de mejoras.

En este sentido, el presente trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera: 
Capítulo I: Está constituido por formulación del problema, alcance, delimitaciones, su Justificación e importancia, objetivo general y objetivos específicos.

Capítulo II: Abarca el marco institucional, el cual comprende la reseña histórica de la empresa, misión, estructura organizativa y demás generalidades de la empresa donde se desarrolla la investigación. 

Capítulo III: Se detalla el marco teórico de la investigación el cual comprende las bases teóricas que fundamentan el estudio, métodos de investigación.
Capítulo IV: En este capítulo se presenta el tipo de investigación realizada, las técnicas para recolectar información y los procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos planteados.

Capítulo V: Finalmente se presenta el análisis y los resultados obtenidos en la investigación. 
Capítulo VI: donde se muestran las estrategias de mejoras aplicadas a las Agencias de viaje de Guayana.

Una vez cumplidas todas las etapas, se establecen las conclusiones y recomendaciones pertinentes, como parte principal en la solución del problema.

CAPÍTULO I

El problema
El turismo es una actividad de mucha jerarquía por su incidencia en el desarrollo nacional, especialmente sobre la redistribución de la renta, sobre la balanza de pagos, sobre el nivel de empleo, sobre el producto bruto interno y sobre las economías regionales. Puede ser un importante enlace de desarrollo cuando se gestiona adecuadamente, de allí la importancia de proyectarlo hacia la satisfacción del cliente a mediano y largo plazo. Si bien  es cierto que como actividad económica cada vez tiene mayor crecimiento alrededor del  mundo, también fortalece el intercambio sociocultural en los distintos países y satisface la demanda cultural  y recreacional de la sociedad

En casi todos los países del mundo el turismo representa una parte importante de su economía. Como actividad económica, por una parte está definido por su demanda y el consumo de los visitantes. Por otra parte, el turismo se refiere a los bienes y servicios producidos para atender a dicha demanda. En sí mismo, incluye una amplia gama de actividades diferentes, por ejemplo, Transporte hacia y en los destinos, Alojamiento, Abastecimiento, Compras, Servicios de Agencias de Viaje, Operadores de turismo receptivo y emisor. 

Las actividades económicas han progresado considerablemente hacia el desarrollo del Sector Servicio durante los últimos años enfrentándose a un mercado competitivo orientado básicamente a mantener un alto grado de productividad y efectividad, es por ello que las empresas de este sector han venido realizando cambios drásticos, producidos principalmente por el aumento en los requerimientos de los clientes, los avances en la tecnología, los cambios experimentados en la oferta y demanda turística, la globalización de la economía y los problemas ecológicos. El resultado de estos cambios es un contexto en permanente cambio.

Por estar enmarcado en el área de Servicio, el Sector Turismo en Venezuela no escapa a esta realidad, es por ello que cada día es más necesario definir cuáles son los factores que determinan el grado de Aprendizaje Organizacional (AO) en este sector, que a su vez les permite convertirse en organizaciones inteligentes y así alcanzar el mayor éxito en el mercado.
Actualmente las empresas del Sector Turismo enfrentan dos grandes retos: generar productos y/o servicios de calidad, y lograr que estos satisfagan las necesidades de sus clientes. De esta forma, la administración interna de recursos dentro de las organizaciones  modernas, es fundamental para conseguir ambos, siempre en un marco de crecimiento económico empresarial. De hecho, un ingrediente indispensable para el logro de las metas de un negocio, es contar con ventajas competitivas que permitan ofrecer  productos y/o servicios diferenciados, que los consumidores prefieran. En este sentido, para las empresas del Sector Turismo en Venezuela, el Aprendizaje Organizacional se ha convertido en un punto de atención; es una  herramienta útil de la gestión del conocimiento, que se puede emplear para que las compañías aprovechen sus experiencias  y se conviertan en entidades más confiables y eficientes. 

De acuerdo con Senge (1990), las empresas que aplican el AO, son: “Organizaciones donde el personal expande continuamente su capacidad para crear los resultados que realmente desea, donde los nuevos patrones de pensamiento se  nutren, donde la aspiración colectiva queda en libertad, y donde la gente está continuamente aprendiendo a ver el todo”. En esencia, el AO es una herramienta que promueve la adquisición de conocimientos de manera conjunta dentro de una firma para elevar la calidad de sus productos y/o servicios. 

En Ciudad Guayana, el conjunto de acontecimientos que se han producido en estos últimos años a, nivel político, económico y social, alcanzan el sector económico de mayor, pujanza (Sector Turismo). Estos hechos, unidos a reorientaciones en la demanda turística, una estadística de asistencia cada día en aumento y el tipo de Agencia de Viaje elegida, han provocado un cierto estancamiento dentro de esta rama empresarial. Ante estas circunstancias, se hace imprescindible que estas empresas adopten estructuras basadas en la gestión del conocimiento que, poseen sobre la clientela, como forma de fidelizarla y de ajustarse a sus necesidades cambiantes, llegando a ser organizaciones “sabias” y ágiles en entornos cambiantes.

Estudiando el comportamiento del Sector Turismo ante esta situación, caracterizada por un cambio continuo y por una necesidad perentoria de aprender, las Agencias de Viaje deben poseer características especiales que les permitan incorporar nuevos conocimientos y operativizar este aprendizaje de tal forma que estén perfectamente capacitadas para actuar en un entorno de cambios continuos.

La situación antes descrita demuestra que el Sector Turismo de Ciudad Guayana carece de una estructura organizativa que facilite y desarrolle el aprendizaje, de manera que afecta principalmente la atención de los usuarios que día a día recurren a estas empresas de servicio, por lo que se hace necesario evaluar el nivel de aprendizaje organizacional de este sector y a partir de los resultados obtenidos de esta investigación elaborar propuestas de mejoras que permita optimizar la calidad en los servicios que se ofrecen en las Agencias de Viaje de la región.

1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar el Nivel de Aprendizaje Organizacional de las Agencias de Viajes de Ciudad Guayana.

1.1 OBJETIVOS ESPECÍFICOS

· Realizar revisión bibliográfica, publicaciones, tesis e información electrónica, relacionada con el Nivel de Aprendizaje Organizacional en el Sector Turismo. 
· Determinar cómo está constituido el Sector Turismo en Ciudad Guayana.

· Realizar un diagnóstico de la Situación Actual del Sector Turismo de Ciudad Guayana. 

· Seleccionar la muestra a estudiar.

· Aplicar el instrumento de evaluación diseñado por D’ Armas (2012), a los usuarios internos de las diferentes Agencias de Viaje de la región. 

· Analizar los resultados obtenidos mediante el método estadístico multivariante. 

· Evaluar los resultados obtenidos mediante análisis unifactorial.

· Realizar un análisis FODA a las Agencias de Viajes de Ciudad Guayana.

· Formular las estrategias que permitan mejorar la calidad en el sector turismo de Ciudad Guayana. 

2.  JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA

Actualmente, la región de Guayana atraviesa una profunda crisis económica a todo nivel en lo que respecta a las empresas básicas, razón por la cual los diferentes sectores deben contribuir a la generación de empleos y mejoramiento del nivel de vida de los grupos sociales.

Buscando fortalecer el sector es necesario evaluar el nivel de aprendizaje organizacional dentro del Sector Turismo, con el fin de mejorar las estructuras organizativas que faciliten y potencien el aprendizaje sobre las necesidades cambiantes de los clientes, puesto que son el principal motor de esta rama empresarial que busca posicionarse como una  fuente económica real. Es de vital importancia el Aprendizaje Organizacional como estrategia organizativa en las empresas, puesto que proveen herramientas imprescindibles para poder sobrevivir en el mercado y crecer, además  de ser capaz de estimular capacidades individuales para trabajar en conjunto y de esta manera conformar un sistema que sea capaz de expandirse continuamente dentro de la organización para lograr resultados esperados, es decir van construyendo su futuro mientras crean aprendizaje.

3.  ALCANCE DE LA INVESTIGACIÓN

La investigación se orienta a evaluar el nivel de aprendizaje organizacional del Sector Turismo en Ciudad Guayana, específicamente en las Agencias de Viaje, mediante la investigación y descripción de las actividades y de los procesos que dichas empresas realizan, con la finalidad de dar a conocer la importancia del conocimiento y el aprendizaje a nivel organizativo institucional. 

CAPÍTULO II

Generalidades de la Empresa
1. RESEÑA HISTÓRICA

La historia de la Universidad empieza con la propuesta de la UNESCO al gobierno nacional para instalar un Instituto Tecnológico en el país, ofreciendo para ello además de asistencia técnica, la cantidad de un millón quinientos mil dólares ($1.500.000). Tres ciudades se interesan en el ofrecimiento, que fueron Caracas, Valencia y Barquisimeto; siendo escogida ésta última como sede principal gracias a la campaña realizada por la Sociedad de Amigos de Barquisimeto (S.A.B.) con el apoyo del entonces Gobernador del Estado Lara y de los distintos medios de comunicación. El 22 de Septiembre de 1962 aparece en la Gaceta Oficial de la República de Venezuela # 26958 el decreto # 864 donde se crea el Instituto Politécnico Superior con sede central en Barquisimeto. En Febrero de 1972, al Instituto Superior (I.P.S.) se le cambia su nombre a Instituto Universitario Politécnico (IUP). También en 1971 es creado el Instituto Universitario Politécnico de Caracas, y dos años más tarde abre sus puertas el Instituto Politécnico de Puerto Ordaz. El 20 de Febrero de 1979, mediante Decreto Ejecutivo No. 3.087, fue creada la Universidad Nacional Experimental Politécnica "Antonio José de Sucre". Los Institutos Universitarios Politécnicos de Barquisimeto, Caracas y Puerto Ordaz, pasaron a integrar esta institución de alta jerarquía en la tecnología nacional. Por una decisión lamentable del gobierno nacional a través del Decreto No. 68 de l9 de Abril de 1979, derogó la creación de la Universidad. 

Doce años más tarde, el 14 de Febrero de 1991, la Corte Suprema de Justicia, en decisión de gran trascendencia, derogó el Decreto No. 68 y en consecuencia restituyó la Universidad. El decreto N 3.087, fue autorizado por Carlos Andrés Pérez durante su gestión como presidente de la República. Carlos Andrés Pérez, en ejercicio de la atribución contenida en el ordinal 22 del artículo 190 de la constitución, y de conformidad con el artículo 10 de la ley de universidades, decreto:

Artículo 1: Se crea la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre”, la cual tendrá personalidad jurídica y patrimonios propios. 

Artículo 2: La Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre” por ser de carácter Experimental, su sede principal está ubicada en la ciudad de Barquisimeto, Estado Lara, con Vicerrectorados ubicados en la ciudad de Caracas, Barquisimeto y Puerto Ordaz. 

Artículo 3: Las normas de organización y funcionamiento de la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre” son establecidos en el reglamento que al afecto dicte el Ministerio de Educación. 

Artículo 4: El personal docente, administrativo y obrero de los diferentes Institutos Universitarios Politécnicos que configuran la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre”, pasaran a formar parte de la misma en idénticas condiciones laborales, sin interrupción de sus servicios. 

Artículo 5: Los bienes y créditos de los distintos Institutos Universitarios Politécnicos que formaran la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre”, serán de acuerdo al acervo patrimonial de la Universidad. 

Artículo 6: El presupuesto de la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre” para el ejercicio fiscal 1979, está integrado por los distintos presupuestos asignados a los Institutos Universitarios Politécnicos, más la asignación especial correspondiente a la coordinación y dirección de la Universidad. 

Artículo 7: La determinación y designación de las autoridades de la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre”, así como todo lo no previsto en este decreto, debe ser resuelto por el ejecutivo nacional por Órgano del ministerio de Educación.

Artículo 8: El presente decreto deroga los asignados con los números 846, del 22 de Septiembre de 1982; 794 del 23 de Noviembre de 1971 y el 1583 del 24 de enero de 1971. 

Artículo 9: El ciudadano Ministro de Educación queda encargado de la ejecución del presente decreto. Los Institutos Universitarios Politécnicos de Barquisimeto, Caracas y de Puerto Ordaz, pasaron a integrar esta institución de alta jerarquía en la tecnología nacional. Más tarde, por una decisión lamentable del gobierno Nacional, a través del decreto N° 68 del 9 de abril de 1979, se deroga la creación de la Universidad. A partir de allí, se inicia un proceso judicial que termino en el año 1990, y en marzo de 1991, la Corte Suprema de Justicia, deroga el decreto N° 68 y en consecuencia la UNEXPO es plenamente restituida.

1.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA

La Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre”, es una universidad pública ubicada en Venezuela, que consta de tres vicerrectorados académicos ubicados en: Barquisimeto, donde además se encuentra la sede rectoral; Puerto Ordaz y Caracas (Vice-Rectorado “Luis Caballero Mejías”). La UNEXPO es una universidad tecnológica que dicta carreras de ingeniería entre las cuales están: Ingeniería Electrónica, Mecánica, Eléctrica, Industrial, Metalúrgica. También cuenta con las capacitaciones de Técnicos Superiores en: 

· TSU en Construcción Civil (VR-LCM Núcleo Charallave) 

· TSU en Electricidad (VR-LCM Charallave) 

· TSU en Mecánica (VR-LCM Charallave y Guarenas) 

· TSU en Tecnología Eléctrica (Carora) 

· TSU en Tecnología Mecánica (Carora) 

Debido a su excelencia académica, científica y tecnológica, la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre” (UNEXPO) se ha convertido en una de las principales opciones de estudio en el país, al ofrecer diversas especialidades en el área de la ingeniería.

1.2 UBICACIÓN GEOGRÁFICA

La Universidad Nacional Experimental Politécnica, Antonio José de Sucre (UNEXPO), se encuentra ubicada en la Urbanización Villa Asia, al final de la calle la China, Puerto Ordaz, Estado Bolívar. (Ver Figura 1)
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Figura 1. Ubicación Geográfica a nivel nacional de la Unexpo.

Fuente: www. Google.com

1.3 MISIÓN

La búsqueda de la verdad, el financiamiento de los valores trascendentales del hombre y la realización de una función rectora de la educación, la cultura, la ciencia y la tecnología mediante las actividades de docencia, investigación y extensión es misión oficial. 

1.4 VISIÓN

Ser la Universidad líder a nivel nacional e internacional en la diversidad y universalidad del conocimiento con énfasis en la tecnología, mediante la generación y aplicación del conocimiento y en la formación del recurso humano con altos valores éticos, capaz de interactuar en armonía con el medio ambiente para que produzcan la transformación que la sociedad requiere.
1.5 OBJETIVO

Dirigir los procesos académicos de docencia, investigación y extensión a nivel de pregrado y postgrado; hacia el desarrollo e innovación permanente del conocimiento científico, tecnológico y búsqueda de excelencia académica mediante la ejecución de programas, planes y proyectos para formar y capacitar a los nuevos profesionales, que den respuesta a las necesidades y demandas del entorno regional, nacional e internacional e concordancia con los avances científico-tecnológicos de la sociedad y la filosofía del modelo universitario de la UNEXPO.

1.6 FUNCIONES

· Formar profesionales universitarios en el área científica, tecnológica, en ciencias aplicadas y en otras áreas del saber al nivel de Pre y Post-Grado.
· Desarrollar programas de investigación en ciencias, tecnología y otras áreas del saber.
· Fortalecer la integración entre la Universidad, Estado,  Sectores Productivo y Social.
· Establecer convenios regionales, nacionales, e internacionales de interacción y cooperación.
· Promover actividades culturales, deportivas y recreativas de la comunidad universitaria.
1.7 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La UNEXPO se encuentra conformada por:

· Un Rectorado y tres Vicerrectorados, designados en las ciudades de Caracas, Puerto Ordaz y Barquisimeto; esta última también sede del Rectorado. 

· Una estructura interna de funcionamiento que consta de: 

- Consejo Universitario. 

- Vicerrectorado Administrativo. 

- Vicerrectorado Académico. 

- Dirección Nacional de Investigación y Post-Grado. 

- Vicerrector Secretario. 

- Unidades de Apoyo. 

Cada Vicerrectorado tiene una estructura de funcionamiento regional; la del Vicerrectorado Puerto Ordaz, según el organigrama aprobado en el Consejo Directivo Regional Número 31, de fecha 01 de noviembre de 1996, es un nivel corporativo representado de la siguiente manera: 


- Un Consejo Directivo Regional. 


- El Staff y accesorios al Vicerrectorado. 

- El nivel de Dirección: Académico, Administrativo y de Investigación y Postgrado.

- Un nivel de Departamentos y Secciones. 

La presente investigación se llevará a cabo en el Centro de Desarrollo Gerencial, adscrito al Departamento de Ingeniera Industrial del Vicerrectorado Puerto Ordaz.

2. DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE TRABAJO

2.1 CENTRO DE DESARROLLO GERENCIAL

El Centro de Desarrollo Gerencial es un centro de  investigación dirigido a promocionar, apoyar y desarrollar la investigación y la asistencia técnica en el área de organización industrial; como un ente especializado, asesor y generador de conocimientos, cuyo objetivo principal es apoyar el desarrollo integral del sector empresarial de Ciudad Guayana. 

Se encuentra ubicado (ver Figura 2) en la Urbanización  Villa Asia, Final Calle China, Edif. Mecánica 1er piso. Departamento de Ingeniería Industrial. UNEXPO, Vicerrectorado Puerto Ordaz.
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Figura 2: Ubicación de la UNEXPO

Fuente: Google mapas

2.1.1 Misión

Promover y consolidar líneas de investigación asociadas al área de organización industrial en el sector industrial de Ciudad Guayana.

2.1.2 Visión

Convertirnos en una unidad de consultoría referencial en  Ciudad Guayana, que preste servicios de asistencia técnica, asesoría, investigación y ejecución de proyectos, en el área de organización industrial para el sector empresarial, satisfaciendo sus necesidades, contribuyendo con el desarrollo sustentable y permitiendo la mejora continua del proceso.

2.1.3 Objetivos

El Centro de Desarrollo Gerencial, tiene como objetivos los siguientes:

· Utilizar nuestros conocimientos teóricos-prácticos y los últimos enfoques de gestión, para promover y apoyar procesos de mejora en la competitividad de las empresas. 

· Adiestramiento continúo del RRHH en las áreas de calidad, productividad y competitividad, así como en áreas donde la empresa lo requiera.

· Desarrollar investigaciones en el área de organización industrial, de acuerdo con las necesidades del sector empresarial, las políticas públicas regionales y nacionales.

2.1.4 Objetivos Estratégicos

· Utilizar nuestros conocimientos teóricos-prácticos y los últimos enfoques de gestión, para promover y apoyar procesos de mejora en la competitividad de las empresas. 
· Adiestramiento continúo del RRHH en las áreas de calidad, productividad y competitividad, así como en áreas donde la empresa lo requiera. 
· Desarrollar investigaciones en el área de organización industrial, de acuerdo con las necesidades del sector empresarial, las políticas públicas regionales y nacionales.
2.1.5 Fortalezas

· Capital humano 

· Relación con instituciones del entorno: 



- CEPROGUAYANA



- Fundación Premio a la Calidad del Estado Bolívar



- Dirección Territorial del MPP para la Ciencia y la Tecnología



- Asociaciones empresariales



- CVG y sus empresas tuteladas 

· Experiencia en solución de problemas en la industria 

2.2 UNIDAD REGIONAL DE INVESTIGACIÓN (VICERRECTORADO PUERTO ORDAZ)

Esta unidad tiene como objetivos: 

· Planificar, Controlar y Evaluar las actividades de investigación del Vicerrectorado Puerto Ordaz con el fin de contribuir con el avance científico y tecnológico en la solución de problemas institucionales, regionales y nacionales. 

·  Fomentar a través de proyectos y centros de investigación que todos los docentes pueda adquirir destrezas y conocimientos para optimizar la labor docente y de investigación. 

· Apoyar a los investigadores para que participen en congresos y eventos nacionales e internacionales, de igual forma fomentar la investigación a nivel estudiantil a través de proyectos y organización de eventos.

Entre sus funciones se pueden mencionar:

· Planificar, coordinar, supervisar y evaluar las actividades de investigación.

· Diseñar, promover y poner en práctica mecanismos para la creación y fortalecimiento de centros y líneas de investigación.

· Coordinar el financiamiento de proyectos. 

· Orientar las acciones de investigación.

· Promover intercambios interinstitucionales en materia de investigación.

· Promover y coordinar la difusión de resultados de las investigaciones.

· Elaborar el presupuesto de investigación.

· Promover las Ayudantías de Investigación.

· Promover la interrelación de la Universidad con la Industria.

· Establecer actividades que involucren al empresario con las actividades académicas.

· Establecer convenios regionales y nacionales de integración y cooperación Universidad-Industria y otras instituciones y organismos cónsonos con la actividad de investigación y desarrollo tecnológico. 

· Desarrollar Programas de Investigación en ciencia, Tecnología y otras áreas del saber que estimulen el talento y la inventiva, orientados por necesidades prioritarias de carácter local, regional y nacional.

· Orientar Programas que permitan el desarrollo de recursos humanos y fortalecimiento de laboratorios, orientados a consolidar la Integración Universidad-Industria.

Su Estructura Organizativa está actualmente conformada por 27 Centros de Investigación, los cuales son:

· Automatización y Control.

· Corrosión y Biomateriales.

· Centro de Desarrollo Gerencial.

· Difracción de Rayos X.

· Diseño microelectrónica.

· Diseño y Mecanizado.

· Electrónica de Potencia y Accionamientos.

· Estudios Energéticos.

· Fundición.

· Ingeniería Biomédica.

· Ingeniería de Fabricación.

· Ingeniería en Redes e Informática.

· Instrumentación y Control.

· Interdisciplinario de Investigaciones Aplicadas a la Ingeniería.

· Investigación de Ambiente, Salud y Nuevas Tecnologías.

· Investigación de Sistemas eléctricos de Potencia.  

· Investigación Socio‐Histórico de la Región Guayana.

· Investigación y Desarrollo de la Ingeniería Industrial.

· Investigaciones Educativas.

· Mantenimiento Productivo Total.

· Materiales Cerámicos y Refractarios.

· Procesos Siderúrgicos.

· Redes Neuronales Artificiales y la Robótica.

· Soldadura y Desarrollo de Materiales.

· Telecomunicación
CAPÍTULO III

Marco teórico
1. ANTECEDENTES O REVISIÓN DE LA LITERATURA

Los antecedentes, son todos aquellos trabajos de investigación que preceden al que se está realizando, pero que además guarda mucha relación con los objetivos del estudio que se aborda. Es decir, son los trabajos de investigación realizados, relacionados con el objeto de estudio presente en la investigación que se está haciendo.

En 2012, Sánchez evaluó el Nivel de Aprendizaje Organizacional en el Sector Turismo de Cuidad Guayana, a partir de los resultados de esta evaluación se logró proponer un plan para mejorar la calidad de los servicios del sector turismo, que oriente la gestión de los entes involucrados en el mismo.

En 2012, Curbelo y otros diseñaron un instrumento para la evaluación del contexto de aprendizaje en organizaciones de avanzada en el territorio de Cienfuegos.  El cual fue aplicado en  6 instituciones del sector turístico, a partir de un análisis integrador del conjunto de factores que lo condicionan y herramientas que lo facilitan. 

En 2010, Barreto evaluó la calidad de los servicios turísticos en Ciudad Guayana, aplicando el modelo SERVQUAL a través del análisis factorial y planificación estratégica diseñando así un plan de mejoras para la región de Guayana.
 En 2009, Gracia y Grau, estudiaron la calidad de servicio como base fundamental para establecer la lealtad del cliente en establecimientos turísticos.

2. BASES TEÓRICAS

A continuación se presenta la perspectiva teórica que, se maneja para el desarrollo de la investigación planteada, la cual tiene como propósito suministrar un sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones, que permitan abordar el problema. 

2.1 APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

2.1.1 Antecedentes 
El estudio del Aprendizaje Organizacional (AO), tiene ya una larga tradición, sin embargo, su aparición como concepto es relativamente reciente. La idea de las organizaciones como sistemas de aprendizaje puede ser recogida a comienzos del siglo pasado en el trabajo de Frederick Taylor con su teoría de la administración científica, en efecto, el objetivo de esta teoría era el análisis científico de los procesos y de los puestos de trabajo de tal forma que dichos conocimientos revirtieran en una mayor eficiencia organizacional.

Por otro lado, los estudios de Max Weber acerca de la organización burocrática orientados a profesionalizar el trabajo con el fin de prestar una atención homogénea, justa y eficaz, pueden ser conceptualizados como intentos de comprender mejor la forma que tiene una organización de aprender.

Durante los años 1930 y 1940, los experimentos Elton Mayo en la planta de Hawthrone de la Western Electric Company en EUA, donde se señaló la importancia de las relaciones humanas y la relevancia de los factores tecnológicos a la hora de comprender adecuadamente el comportamiento del individuo en la organización, pueden también ser conceptualizados como antecedentes previos al estudio del Aprendizaje Organizacional. En la década del 50, las investigaciones socio-técnicas del Instituto Tavistock, donde se desarrolló la idea de que los sistemas de producción requieren de una organización tecnológica (equipos y procesos) y de una organización social que contemple las personas que realizan el trabajo, hacen de esta escuela otro antecedente importante para nuestro estudio.

Durante estas fechas se comienza a prestar atención a las curvas de aprendizaje a nivel organizacional, es decir, se toma conciencia de que el tiempo invertido y la cantidad de errores cometidos decrece a medida que se adquiere habilidad y experiencia en el trabajo que se desempeña o en el producto que se fabrica. Algo similar ocurre con las investigaciones sobre desempeño y memoria realizadas en el aprendizaje a nivel individual (Ahumada, 2001), sin embargo, no será hasta la década del 60, posiblemente con la aparición de los libros de March y Simon (1958), de Cyert y March (1963) y Cangelosi y Dill (1965), cuando el aprendizaje organizacional comienza a ser tratado como concepto independiente por la literatura especializada.

El análisis de las organizaciones realizado por estos autores se centra en los procesos decisorios, que estarían determinados por el marco cognoscitivo de quienes las toman.

A partir de la década de los 70 y en especial durante la de los 80, se produce un creciente interés en el estudio del aprendizaje organizacional; en este período, se desarrollan diferentes perspectivas teóricas, las cuales se pueden resumir en la conceptualización del aprendizaje organizacional como:

· Proceso de adaptación.

· Conjunto de significados compartidos.

· Relación entre proceso y resultados.

· Resultado de la experiencia institucional

Para la perspectiva teórica que considera el Aprendizaje Organizacional como un proceso de adaptación (Cyert y March, 1963), las organizaciones desarrollan un comportamiento de adaptación a los requerimientos del entorno y del interior mismo de la organización que permite la supervivencia y el desarrollo de la misma. Las organizaciones eficaces serán aquellas que cuenten con la capacidad de predecir los cambios en el entorno y desarrollar las estructuras adecuadas que permitan implementar las estrategias para hacer frente a dichos cambios.

En la perspectiva que considera el Aprendizaje Organizacional como conjunto de significados compartidos, según Argyris y Schön (1978), el mismo consistiría en la construcción y modificación de las creencias y suposiciones que llevan a los miembros de la organización a ver y compartir la realidad organizacional y a establecer las relaciones causales que se derivan de ella.

En la conceptualización del Aprendizaje Organizacional como la relación entre proceso y resultados, resulta importante destacar el criterio de Ahumada (2001), quien lo considera como “un proceso dentro de la organización mediante el cual se desarrolla un conocimiento sobre la relación entre las acciones realizadas, los resultados obtenidos y los efectos que estos tienen en el entorno”. 

La revolución del pensamiento con respecto al aprendizaje organizacional se puso de manifiesto en la década de los 90 del siglo pasado con la publicación del libro de Peter Senge “La quinta disciplina: el arte y la práctica de la organización abierta al aprendizaje” y la edición, en 1991, de un número monográfico de la revista “Organizations Science”  dedicado al tema del Aprendizaje Organizacional, consolidándose definitivamente el estudio y la aplicación del mismo tanto a nivel de la consultoría y práctica profesional como en el ámbito académico y de investigación.

Para Senge (1992), el Aprendizaje Organizacional radica en la comprensión global de la organización y de las relaciones entre sus partes componentes; enmarca su concepción en una perspectiva sistémica. Senge entiende el aprendizaje de un modo peculiar: "el verdadero aprendizaje llega al corazón de lo que significa ser humano, a través del aprendizaje nos recreamos a nosotros mismos, a través del aprendizaje nos capacitamos para hacer algo que antes no podíamos, a través del aprendizaje percibimos nuevamente el mundo y nuestra relación con él, a través del aprendizaje ampliamos nuestra capacidad para crear, para formar parte del proceso generativo de la vida".

Esta visión del Aprendizaje Organizacional, implica la creación de capacidades internas en la organización que le permite adaptarse al entorno y enfrentar tanto la situación actual como el futuro, logra además obtener una ventaja competitiva que reúne las características necesarias para garantizar la sustentabilidad en el tiempo. El aprender es un proceso lento que requiere de un período de desarrollo largo y costoso y que se sustenta en el hombre como principal eje de la organización; esta capacidad a su vez, se convierte en un factor clave de éxito para el desempeño de la organización.

Nonaka y Takeuchi (1996), al definir el aprendizaje organizacional expresan que es “el proceso mediante el cual, organizadamente, se amplifica el conocimiento creado por los individuos y se cristaliza como parte del sistema de conocimientos de la organización” (12).

Para Fiol y Lyles (1985), al aprendizaje organizacional es “el proceso que emplea el conocimiento y el entendimiento orientado al mejoramiento de las acciones".

De acuerdo con el criterio del autor, se entiende el Aprendizaje Organizacional como la actividad social donde el conocimiento y las habilidades se desarrollan como parte de la organización, se ponen en práctica y son integrados como oportunidades para optimizar el aprendizaje; requiere un aporte activo de las personas en el desarrollo de las actividades a partir del quehacer cotidiano, a través de las cuales exploran y descubren nuevos conocimientos en la búsqueda de respuestas y soluciones, logrando un sentido de pertenencia y apropiación de metas y objetivos organizacionales.

Desde esta concepción, el Aprendizaje no solo representa la adquisición de nueva información y habilidades sino, fundamentalmente, una actividad social que se expresa en las organizaciones que permite recoger e integrar distintas experiencias, conocimientos, habilidades y destrezas en torno a una comunidad, donde unos aprenden de otros y todos trabajan por un fin común. La clave es entender el aprendizaje como inseparable del trabajo cotidiano donde se abren espacios para abordar los problemas, aclarar diferencias y fomentar una concepción de sentimiento mutuo con la organización; implica canalizar las acciones individuales, grupales y organizacionales en ambientes de trabajo flexibles, adaptables y exitosos, elevando la calidad del trabajo de las personas y equipos, manteniendo un proceso continuo de desarrollo organizacional.

Hay que considerar que el aprendizaje organizacional en el ambiente organizativo no es educativamente neutro, las personas aprenden por el solo hecho de estar en él y cualquier acción que se realice tiene una capacidad formativa, en tanto genera hábitos y estilos que supera al mejor de los cursos.

2.1.2 Características del Aprendizaje Organizacional

· Tienen que surgir nuevas ideas (de la creatividad, percepción, o desde el exterior de la empresa).percepción, o desde el exterior de la empresa).
· El aprendizaje en la empresa es un proceso que se va desarrollando en el tiempo.

· El aprendizaje organizacional desarrolla actividades tangibles: nuevas ideas, innovaciones  en programación, nuevos métodos de dirección y programación, nuevos métodos de dirección y herramientas para cambiar la manera como la gente realiza su trabajo. 
· Contribuye a ver como cada persona ha contribuido en los éxitos y fracasos de la organización.
· Mejora el rendimiento o el desempeño de la organización al guiarse por ciertos estándares y poner atención a las debilidades en el proceso. 

1.1.3 Tipos de Aprendizaje Organizacional
· Aprendizaje Individual
Se orienta hacia nuevas experiencias de conocimiento; las personas deben desarrollar la capacidad y no de llenarse de contenidos, sino de aprender a usar procesos que puedan modiﬁcar su acercamiento a las cosas, a olvidar información inútil y estar abiertos a nuevos conocimientos. El aprendizaje, por tanto, es personal, ya que como hemos visto, se origina y reside en las personas. Nonaka y Takeuchi (1999) consideran que el criterio que se desarrolla como resultado de la experiencia particular de cada uno al contacto con los hechos y su inherencia con la realidad genera un conocimiento personal, que se fortalece al compartirlo con los demás.

· Aprendizaje Organizacional
Se produce como consecuencia del aprendizaje personal; sólo la intervención de los agentes, propone Nonaka y Takeuchi (1999), puede obtener deducciones. Por tanto, es cierto que, en un sentido más avanzado del aprendizaje, sólo los agentes que poseen un mecanismo de deducción pueden aprender. Las organizaciones aprenden en un sentido más degenerado, en el que hay simples cambios de reglas, pero éstas nunca se incorporan a un mecanismo de inferencia capaz de explotar el conocimiento común, en combinación con el conocimiento individual.

En las organizaciones, esto signiﬁca poder aumentar nuestras capacidades, no solamente acelerando la respuesta ante los requisitos variables de los clientes, o ante las nuevas tecnologías, sino también acelerando la innovación, utilizando al máximo las nuevas tecnologías y creando nuevos mercados.
· Aprendizaje Organizacional "Natural"
El aprendizaje organizacional "natural" es un proceso cíclico (Sterman 1994; Argyris y Schön 1978). Sin embargo, esta visión del aprendizaje organizacional como un solo ciclo de realimentación es incompleta, por cuanto no presenta la manera como se va constituyendo y modificando la capacidad de juicio para decidir. Para Sterman, como para la generalidad de los investigadores de la actualidad, esta capacidad hace referencia a los modelos mentales (una de las cinco disciplinas sengianas). El concepto de modelo mental engloba todas aquellas nociones que un individuo puede tener sobre sus objetivos o intereses y sobre la red de causas y efectos de una situación. Es decir, el modelo mental se corresponde con una interpretación individual de una realidad particular. En condiciones naturales de aprendizaje, estos modelos mentales permanecen implícitos. El individuo no tiene consciencia de sus modelos mentales. El concepto de modelo mental puede generalizarse para un colectivo de personas. El esquema de aprendizaje organizacional se completa entonces con el ciclo externo de realimentación. Este contempla el reconocimiento explícito por parte de los miembros de la organización de los modelos mentales que condicionan su percepción y su acción. En la medida en que dicho reconocimiento se logre, se puede acceder a un aprendizaje profundo, un aprendizaje que modifique esos modelos mentales, esa capacidad de juicio.  

En síntesis, el aprendizaje organizacional "natural" es un proceso de realimentación de ciclo doble que tiene a los modelos mentales como insumos y, a la vez, como productos principales y cuya eficiencia está limitada por ciertas condiciones inherentes a la realidad organizacional y a la naturaleza de la toma de decisiones.
· Aprendizaje Organizacional "Diseñado"
Surge para atenuar las limitaciones propias del proceso “natural”. Este proceso “diseñado” es el que se plantearon Forrester y los investigadores sistémicos. Al igual que el anterior, es un ciclo doble de realimentación pero a diferencia del “natural” no sucede en la cotidianeidad de la organización sino que ocurre en el laboratorio. El aprendizaje “diseñado” en la organización es similar al “natural”, lo que cambia es el objeto de aprendizaje y acción, que ahora es el mundo virtual.
Para un aprendizaje organizacional eficiente no basta con experimentar con un mundo virtual ya creado, es necesario participar en su modelado para poder reconocer los modelos mentales y mejorarlos. De ahí que Senge ponga tanto énfasis en el Aprendizaje en Equipo como una de las, según denominadas por él, cinco disciplinas del aprendizaje organizacional.
· Aprendizaje Organizacional "Formal"
Es el proceso mediante el cual se adquieren conocimientos y habilidades por los miembros de la organización en aulas y centros educacionales.

Con este tipo de aprendizaje la organización adquiere las capacidades que necesita para mejorar su actividad. Tiene la particularidad de que se realiza fuera del puesto de trabajo, por lo que su transferencia a la organización, aunque parece evidente, en realidad puede no producirse.

Para que el aprendizaje organizacional formal resulte un incentivo en el actuar de la organización, los directivos tienen que plantearse cómo el miembro que se ha capacitado va a contribuir con esos conocimientos a la actividad de la organización. Es imprescindible crear vías para introducir su adquisición de conocimientos, habilidades, etc en el proceso productivo o de servicios, de las mejoras de la actividad laboral

En muchas ocasiones, esta es la única forma en que el dirigente concibe el desarrollo de su organización y está presto a dar vía libre a todos los que desean pasar cursos de diferentes niveles. Eso es adecuado, pero no es la única forma de aprendizaje y no vale mucho si se queda en el plano individual y no se dirige como un nuevo recurso para la organización.

· Aprendizaje Organizacional "No Formal"
Es el proceso de aprendizaje que se realiza en la propia actividad laboral, durante su realización y mediante vías adecuadas al contenido y características de la organización.

En el proceso de trabajo, en las interacciones de los miembros y en acciones incorporadas a la realización del mismo, se produce este aprendizaje. Se realiza por todos los miembros simultáneamente y su contenido está enmarcado en cuestiones necesarias al conjunto de personas como tal. Está basado en la participación de los miembros en experiencias donde se facilite el aprendizaje, en no desaprovechar la realización propia de la actividad laboral para destacar sus contenidos esenciales, el nivel de sus métodos y procedimientos, las expectativas no logradas, etc. Sólo se produce si se facilitan sus formas.

Según Davenport (2000) pueden considerarse cuatro formas de aprendizaje no formal: intrapersonal, interpersonal, pragmático y cultural.

Una manera de lograr este aprendizaje es estimulando la autorreflexión en la organización, colectiva e individual acerca de cómo se realiza la actividad, de sus aciertos y limitaciones. Es desarrollar el trabajo reflexivo, pensar en cómo se trabaja más que en trabajar. Una actitud autoevaluativa en el propio individuo permite el autoaprendizaje y cuando se produce a nivel de organización es posible mediante los intercambios interpersonales que pueden provocarse oficialmente en reuniones, talleres, círculos, orientados a esos fines. 
2.1.4 Objetivos del Aprendizaje Organizacional

· Incrementar la capacidad de una persona para tomar decisiones efectivas.
· Desarrollar nuevo conocimiento que tengan potencial para influenciar el comportamiento organizacional. 
· Solución de problemas para el desarrollo o mejoramiento de procesos y productos.
2.1.5 Funciones del Aprendizaje Organizacional

· Su gestión permite incorporar el valor del trabajo en las actividades de la organización, lo hace tangible cuando se lo recoge de alguna forma visible y comunicable por ejemplo a través de documentos, informes, bases de datos, estudios, etc.

· Realizar cambios y modificaciones con un menor número de errores, se pierde menos recursos en los procesos.

· Mejorar los procesos de comunicación a partir de los marco de referencia compartidos entre los miembros de una organización o contexto.

· Construir nuevos espacios de participación, de productos y servicios en los sistemas.

· Mejorar la forma en que se hacen las cosas.

· Manejar eficientemente un gran volumen de datos e información.

· Generar nuevos conocimientos sobre la realidad en que se actúa.

2.1.6 Modalidades de Aprendizaje Organizacional

· Aprendizaje Asimilativo. 
Es bastante común en las organizaciones, y es aquel en el cual la empresa recaba información de algunas fuentes, por diferentes medios, y la evalúa descriptiva o explicativamente. Dicha información se utiliza para desarrollar acciones que pretenden repetir a nivel práctico lo que se ha asimilado. Es el caso, por ejemplo, de un empresario que va al exterior, observa una máquina nueva, recibe información 

· Aprendizaje Creativo. 
Se caracteriza porque la empresa, además de asimilar la información del exterior, aporta a nivel de creación, proponiendo modelos o esquemas de trabajo, los cuales, por cualquier motivo, no se llevan a la práctica. En este caso, hay creación pero no innovación, pues lo nuevo no se ejecuta. Es una especie de aprendizaje implícito, porque la gente de la empresa desarrolla cosas nuevas pero la administración no entiende la dimensión de lo nuevo, o simplemente no tiene canales para que lo propuesto se lleve a la práctica. Por tanto, lo creado permanece sin ejecutarse; es una simple «propuesta en secreto».
· Aprendizaje Innovativo. 
En este caso, la empresa efectivamente lleva a la práctica las propuestas que se presenten, y ello implica un retro aprendizaje, pues se requiere no sólo creatividad para ponerla en ejecución sino seguir el desarrollo práctico, para ver si se necesita revisar lo propuesto. En este tipo de aprendizaje, el proceso completo implica que se comprende la realidad actual, se crítica, se propone una cosa nueva y se pone en práctica, se critica ésta otra vez, y así sucesivamente. Por tanto, aquí no sólo entra en juego la parte racional del cerebro humano sino también la parte heurística, e incluso se va más allá de la función mental: se incluye la capacidad volitiva (tomar decisiones, por ejemplo, cuando se adopta un determinado proyecto) y la energía cinética humana para ejecutar el proyecto propuesto.

2.1.7 Disciplinas del Aprendizaje Organizacional

· Pensamiento Sistémico

Marco conceptual por el cual se integran las otras disciplinas. Hace referencia a la preocupación por los procesos y a no tratar los problemas en forma aislados. Se logra con la adopción de perspectiva sistémica que aglutine los aprendizajes del Trabajo en equipo, dominio personal y replanteo de modelos mentales.

· Dominio Personal

Es la disciplina clave del crecimiento y el aprendizaje individual. Permite aclarar y profundizar permanentemente la visión personal, concentrar las energías y desarrollar paciencia y equilibrio. 

Se dirige a las condiciones adecuadas para alcanzar el desarrollo personal y profesional. Promueve a desarrollar las conexiones entre el aprendizaje individual y el organizacional.

· Modelos Mentales

Son los supuestos arraigados, generalizaciones e imágenes que influye sobre el modo de entender el mundo y actuar. Por lo tanto moldean los actos de los individuos. Es necesaria la apertura  mental a nuevos pensamientos y la reflexión sobre el trabajo y su sentido, con miras a replantear la forma de ver el mundo.

· Construcción de Visión Compartida

 Es la capacidad institucional de crear una ideal de futuro, compartido. Propicia un compromiso genuino, como base para el análisis y la intervención organizacional.

· Aprendizaje en Equipo.

Proceso de alinearse y desarrollar la capacidad de un equipo para lograr la unidad fundamental de aprendizaje. Se inicia con el diálogo y desarrolla la capacidad de los miembros de un auténtico pensamiento en conjunto.

2.1.8 Condiciones para que ocurra un Aprendizaje Organizacional.

· La existencia de una organización en la que se pueda identificar una experiencia pasada de la cual aprender; una experiencia presente, donde ocurre el aprendizaje y una situación futura en que habrá que aplicarse lo aprendido.
· Una experiencia que tenga el carácter de una acción colectiva, realizada con un propósito deliberado de provocar un cambio en la organización (Argyris y Schôn, 1989).  

· Un contenido a ser asimilado por la organización, a ser incorporado a su teoría de acción (Argyris y Schôn, 1989). 

· Un resultado que se evidencia en forma de cambios parciales o totales, relativamente perdurables en la teoría de la organización. 

2.1.9 Implementación del Aprendizaje Organizacional

La visión que tiene el lector acerca de este asunto le posibilita considerar que la implementación del aprendizaje organizacional es una tarea compleja, pero insoslayable del directivo.
Según Argyris y Shon (citado por López, 2002) ello se inicia con la incorporación de algunos procesos antirutinarios sin incidir en la estructura de la organización ni sus interrelaciones y procesos de decisión. Después entraría en otro nivel donde se va a una reestructuración a partir del aprendizaje individual y cuestionando la teoría y fundamentos de las acciones.

Los autores han incursionado en las actividades o momentos para implantarlo. Drew (citado por López, 2002) propone 7 actividades:

· Generar conocimientos a partir de las operaciones internas o de los grupos de investigación y desarrollo.

· Lograr el acceso a fuentes de información tanto internas como externas.

· Transferir conocimientos antes de que sea usado formalmente, a través de la capacitación o informalmente en los procesos de socialización del trabajo.

· Representar el conocimiento a través de reportes, gráficas y presentaciones, etc.

· Imbuirse en el conocimiento de procesos, sistemas y controles.

· Probar la validez del conocimiento actual.

· Facilitar todos estos procesos distintos de generación de conocimiento a través del establecimiento de una cultura que valore y comparta el uso del conocimiento.

La implementación del Aprendizaje Organizacional es una tarea que debe realizarse progresivamente, darle el tiempo suficiente para que vaya transformando a las personas.

2.2 TURISMO 

Según la definición provista por la Organización Mundial del Turismo (OMT, 1994) el turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un período de tiempo consecutivo inferior a un año, con fines de ocio, por negocios y otros.
Desde sus orígenes, el hombre, debido a diferentes motivos, se ha visto impulsado a trasladarse: caza, religión, comercio, guerras, enfermedad, ocio, etc. Así, los romanos viajaban a sus villas de verano para descansar y escapar del bullicio de las ciudades (OMT, 1998) En la época de la Ilustración, las clases acomodadas realizaban viajes por motivos culturales conocidos como el Grand Tour. Sin embargo, no es sino hasta la segunda mitad del siglo XX cuando el turismo surge como un fenómeno de masas.

En la década del 1950, el viaje internacional fue haciéndose más accesible a mayor parte de la población debido a la aparición del avión de pasaje a reacción al finalizar la Segunda Guerra Mundial, el bajo precio del petróleo, la mayor entrada económica disponible de las familias, la aparición de vacaciones pagadas por el patrono y el aumento del tiempo libre que disponía la población en los países industrializados.

El desarrollo de las comunicaciones y de los medios de transporte son otros factores determinantes que ampliaron las posibilidades de llegar a nuevos y más lejanas regiones de acogida o destino turístico. Conjuntamente, otro factor que contribuyó al aumento del turismo internacional fue el constante crecimiento de las relaciones comerciales entre los mercados mundiales que trajo consigo el que mayor número de personas se desplazaran de un sitio a otro ya sea por negocios, ocio o estudios profesionales. (OMT, 1998).

A la par, el turismo interno de los países se desarrolló por factores como el creciente uso del automóvil y demás medios de transporte, que mejoraron las posibilidades de movilidad personal y colectiva dentro del propio país. Las ciudades mejoraron la infraestructura básica (ejemplo: carreteras, hospederías, restaurantes, medios de transportación, agencias de viaje, guías turísticos y otros) con el objeto de mejorar los desplazamientos y el acceso a una mayor información. (OMT, 1998).
 "La actividad turística se caracteriza por su, gran complejidad, no sólo por la gran cantidad de elementos que la componen, sino también por los distintos sectores que se involucran en su desarrollo. El turismo que se exporta de una región o nación hacia el lugar de destino, se favorece con la creación de empleos, aporta divisas que ayudan a equilibrar la balanza de pagos, se aumentan los ingresos públicos y fomenta la  actividad empresarial. Los gastos de los turistas no sólo se limitan al pago de alquiler de una habitación en un hotel, sino que también destinan parte de su renta a servicios y bienes de consumo como alimentos, transporte, agencias de viaje, entretenimientos, excursiones, actividades diversas, etc. Estos gastos favorece al país receptor que de otro modo no lo tendría". (OMT, 1998).
 En resumen, la actividad turística genera corrientes de flujos de renta que permiten el aumento de ingresos en los demás sectores económicos y redistribuye la renta en un círculo cada vez mayor.

2.2.1 Clasificación del turismo

El turismo puede ser clasificado de distintas maneras de acuerdo con ciertas características: según el motivo del viaje, según la forma del viaje, según el  tipo de viaje, según el tipo de operación y según la permanencia en el lugar de destino.  

· Según el  motivo  del  viaje:  Ésta  es  una  de  las  clasificaciones más  empleadas; consiste en identificar al turismo según el motivo principal del viaje o por el propósito de la visita a un determinado destino. De acuerdo con este criterio, el turismo puede ser clasificado en tres grandes categorías, las cuales, a su vez, se dividen en toda una gama de tipos. Estas categorías son las siguientes: 

Turismo convencional o de tipo vacacional: es el que obedece a motivaciones relacionadas con la educación, el placer, el descanso o con la recreación.

Turismo especializado: es el que responde a motivaciones ligadas con las expectativas de emoción y aventura o con el interés científico.

Turismo de afinidad o de interés común: es el que se encuentra ligado a motivaciones de índole profesional, religiosa o filosófica.

· Según la forma de viaje: En este caso, el turismo, independientemente del tipo de arreglo  efectuado por  el turista para realizar  el viaje, puede  ser  clasificado como:

Turismo individual: Es aquel cuyo programa de actividades e itinerario son decididos por los viajeros sin intervención de operadores turísticos.
Turismo de grupo.

· Según el tipo de viaje: En consideración a la forma como se hayan efectuado los arreglos relativos al viaje, el turismo puede ser clasificado en:

Turismo independiente: En este caso es el propio turista el que compra en  forma directa, y además por separado, cada uno de los componentes que lo integran. En otras palabras, es él quien contrata la transportación para llegar hasta el destino, contrata el alojamiento en el hotel y efectúa separadamente todos los otros gastos relativos a la alimentación, las distracciones y amenidades que desee disfrutar durante su permanencia en el lugar.

Turismo organizado o todo comprendido: En los viajes organizados o todo comprendido, el turista adquiere en un solo acto de compra todos los servicios por un precio global. Este tipo de producto es conocido en la industria de viajes con el nombre de paquete turístico o package.    

· Según el tipo de operación: Las empresas que integran la industria de viajes, para efectos  de  una  mejor  identificación  del  campo  de  los  negocios  turísticos, clasifican al turismo en:

Turismo receptivo: Por turismo receptivo se entiende a todo aquel turismo que llega al destino donde la empresa está afincada, y presta sus servicios, independientemente  del  punto  de  origen  del  visitante,  el  cual  puede provenir tanto del exterior, como de cualquier otro punto localizado en el propio territorio nacional.

Turismo emisivo: Por turismo emisivo  se debe entender el que tiene  su origen  en  el  lugar  donde  está  establecida  la  empresa  o  situado  en  sus alrededores,  y  que  tiene  como  destino  cualquier  punto  del  territorio nacional o del extranjero.

· Según la permanencia en el lugar de destino: De acuerdo con el tiempo que dure la permanencia del turista en el lugar de destino, el turismo puede ser clasificado en:

Turismo itinerante: El turismo itinerante se caracteriza por mantener una permanencia muy corta en el lugar de destino y, normalmente, está relacionada con un tour, un package-tour o con un circuito, aunque, de  hecho, puede dirigirse solamente a un único destino.  

Turismo residencial o de  estadía: El turismo residencial o de  estadía  se caracteriza por mantener una mayor permanencia en el lugar de destino y, generalmente, está asociado al uso de sistemas de alojamiento extra hoteleros (residencias, apartamentos y condominios), de donde se deriva precisamente su denominación y no de su calidad migratoria. 

Uno de los criterios más usuales para clasificar al turismo tiene que ver con los motivos del viaje o lo que también suele llamarse las causas del turismo. Los primeros planteamientos al respecto señalan, entre los principales motivos impulsores del turismo, las siguientes causas: a) conocer otros países de diversas civilizaciones; otros pueblos con culturas diferentes; b) proporcionarse reposo o curación; c)  disfrutar  paisajes  de  belleza  singular;  d)  concurrir  a  centros  de  devoción religiosa, y; e) asistir a lugares de manifestaciones políticas.  

La clasificación de los motivos del viaje es importante, pues tiene como objetivo medir algunos elementos de la demanda turística, pudiendo utilizarse para la cuantificación de las actividades turísticas. Asimismo, dicha clasificación resulta imprescindible para establecer políticas comerciales, promocionales y de programación adecuadas en materia turística.

Otra clasificación general bastante utilizada es la que parte del origen y destino del turista, de lo cual se desprenden las denominaciones de turismo nacional y turismo extranjero. Sobre el primero se dice que es “turismo nacional cuando lo practican los habitantes de un país, dentro de los límites de su propio territorio”.  En el caso del turismo extranjero, éste se presenta “cuando se designa a las corrientes de viajeros que traspasan los límites de su país, para internarse en otro”

Sobre las diferencias entre estos dos tipos de turismo, Miguel Ángel Acerenza argumenta que: “si bien es cierto que dentro del territorio nacional de un país, algunos  de  los  efectos tanto  del turismo  nacional  como  del  internacional  son similares, existen entre ambos diferencias notables. En términos generales puede decirse que el turismo nacional no presenta dificultades en cuanto al idioma, los usos y las costumbres o el tipo de moneda por emplear durante el viaje; por el contrario, el turismo internacional, por involucrar desplazamientos hacia otros países distintos de aquel en que se tiene la residencia habitual, implica la necesidad de cumplir con todos los requisitos que, en materia migratoria, establecen las autoridades de los países visitados. Y además presenta las dificultades relacionadas con el idioma, los diferentes estilos de vida y los distintos tipos de moneda que el turista manejará durante su gira por los países que viste”.      

Desde un enfoque sociológico, el turismo también puede catalogarse de distintas maneras:

- Turismo de masas: se caracteriza por el gran número de personas que lo realizan y que da lugar a grandes concentraciones de turistas en los centros receptores. Éste  no  se  debe  exclusivamente  a  la  acción  comercial  desarrollada  por  la industria turística, la cual ha permitido que grandes sectores de la población tengan  acceso  al  turismo,  sino  que  han  contribuido  para  ello  también,  las “políticas de desarrollo turístico” adoptadas por los países receptores interesados en beneficiarse del incremento de la actividad turística.

- Turismo selectivo: se trata del turismo que realizan grupos reducidos de personas pertenecientes a distintos estratos sociales, independientemente de sus niveles de ingreso.

- Turismo popular: es el tipo de turismo que llega a tener gran aceptación por parte de la población.

- Turismo social: aquel que realizan los sectores de menores ingresos de la población: empleados, obreros, estudiantes, jubilados y en general, los sectores económicamente menos favorecido. En ocasiones, el turismo social es promovido, e inclusive subvencionado por el Estado. Pero, en la mayoría de los casos, lo  organizan  y  fomentan  asociaciones  y  agrupaciones  sindicales,  como  un beneficio para sus afiliados, a fin de que éstos puedan disfrutar aún más sus periodos vacacionales con un gasto mínimo.

- Turismo  alternativo: se refiere  a toda una gama de  alternativas de viaje que tienden  a  apartarse  de  las  características  que  presenta  el  turismo  masivo. Dichas alternativas de viaje incluyen, entre otras, al turismo cultural, al turismo de aventura, al turismo rural y al turismo ecológico o ecoturismo.     

Finalmente, en el marco de la Organización Mundial del Turismo se reconocen y utilizan las siguientes clasificaciones:

- Turismo interno: es el turismo de los visitantes residentes, en el territorio económico del país de referencia;

- Turismo receptor: es el turismo de los visitantes no residentes, en el territorio económico del país de referencia.

- Turismo emisor: es el turismo de los visitantes residentes, fuera del territorio económico del país de referencia.

- Turismo interior: es el turismo de los visitantes, tanto residentes como no residentes, en el territorio económico del país de referencia;

- Turismo nacional: es el turismo de los visitantes residentes, dentro y fuera del territorio económico del país de referencia.

2.2.2 Importancia socioeconómica y cultural del turismo.

Hace más de una década, las Naciones Unidas reconocieron en el turismo una de las grandes fuerzas socioeconómicas mundiales cuando convirtieron a la Organización Mundial de Turismo (OMT) en su más joven organismo especializado. Pues, mientras la actividad económica sigue creciendo, la incidencia social y cultural del turismo produce consecuencias importantes y su desarrollo requiere orientación.

En general, las actividades relacionadas con el turismo son relativamente intensivas en mano de obra, y por tanto, existen muchas expectativas relativas al efecto del desarrollo del turismo sobre el empleo del país y sobre los ingresos de la población activa. El turismo moviliza sectores cuya capacidad de generación tanto de empleo como de valor agregado bruto es superior a la media de la economía.

La actividad turística supone, además de la enorme movilización de recursos económicos, un beneficio adicional para el medio ambiente, la cultura y la eliminación de la pobreza, pues en general supone una actividad menos contaminante que otras y se ensambla a las culturas locales que se transforman en un atractivo para el turista.

El turismo también puede cumplir una función importante en la reducción de la pobreza, que tiene una compleja relación con factores como la enfermedad, el analfabetismo, la mortalidad infantil y el deterioro ambiental, entre otros muchos. Hasta hoy, y quizás sea este precisamente uno de los motivos de ese fracaso, el turismo no ha ocupado un lugar demasiado importante en las estrategias internacionales de lucha contra la pobreza. Sin embargo, la experiencia ha demostrado que los intercambios turísticos benefician prioritariamente a los países del Sur, sin dejar por ello de ser provechosos para los consumidores y las empresas del Norte.

En el último decenio, el ritmo de crecimiento anual de las llegadas de turistas en los países en desarrollo ha sido superior a la media mundial, con 326 millones de dólares de ingresos.

El turismo sirve de punto de apoyo al florecimiento de la economía y a la expansión de las pequeñas y medianas empresas y, en las zonas rurales pobres, representa con frecuencia la única alternativa al declive de la agricultura de subsistencia.

2.2.3 Organismo de turismo.

O.M.T (Organización mundial del Turismo)

Es la única organización intergubernamental cuya actividad se extiende a todos los sectores del turismo a escala mundial, y comprende como Miembros del Estados, territorios dependientes y a representantes del sector operacional privado. La O.M.T funciona a nivel universal y a través de seis (6) Comisiones Regionales (África, América, Asia, Meridional, Asia Oriental y el Pacífico). La organización ofrece a sus Estados Miembros un mecanismo permanente de consulta, cooperación y toma de decisiones en todos los campos del Turismo. A nivel internacional hay una serie de organismos que se encargan entre otras funciones importantes, de la atención del turismo y su desarrollo. 

· O.N.U: Organización de las Naciones Unidas. 

·  O.E.A: Organización de los Estados Americanos. 

2.2.4 Historia del sector turismo en Venezuela

Los inicios del Turismo en Venezuela se pueden señalar a partir de 1936 durante el gobierno de Eleazar López Contreras, con la presentación de una Ley para la regulación del Tráfico de Viajeros, estableciéndose para esto dos etapas bien marcadas en su desarrollo:

· Antes de 1950: se crea la primera Oficina de Turismo en 1938, bajo la dirección del Ministerio de Fomento.

En 1974 se otorgan créditos para la construcción de hoteles por parte de la Corporación Venezolana de Fomento.

Los bienes de importación destinados al desarrollo turístico son liberados de impuestos.

Inicios de las actividades organizadas de los primeros Agentes de Viajes (Boulton, Club de Turismo de Venezuela) y de las primeras empresas hoteleras (Hotel Ávila).

La promulgación, en 1938, de la primera Ley de Turismo en el país, en la cual se establece: Centralizar la Política de Turismo, Fiscalizar y Controlar las empresas que se dediquen al negocio turístico, a través de un registro turístico, aprobar los proyectos turísticos, establecer los requisitos legales para el ingreso de visitantes al país, establecer sanciones y crear la Oficina Nacional de Turismo (adscrita al Ministerio de Fomento);

· Después de 1950: este periodo se caracterizó principalmente, por el dinamismo impreso a la actividad por parte de los Organismos del Estado. Los hechos más resaltantes son los siguientes:

Inicio, por parte del Estado, de la construcción de la infraestructura Hotelera a nivel Nacional (Hotel Nueva Segovia en Barquisimeto, Hotel de El Lago en Maracaibo, Hotel Tamanaco en Caracas).

Constitución de la Corporación Nacional de Hoteles y Turismo (CONAHOTU) al fusionarse las empresas hoteleras existentes en el país; para la época existían el Hotel Maracay, el Hotel Miranda de Coro, el Prado Rio de Mérida y otros.

Inicio de actividades de las Empresas de Transporte Turístico Terrestre en los años sesenta. En 1962, el gobierno Nacional declara el Turismo como Actividad de Interés Público, conocida su importancia económica y los recursos potenciales del país. Se incrementa el desarrollo de la Actividad Turística. Así, empresas Hoteleras Internacionales como la MELIA, HILTON, INTERCONTINENTAL, SHERATON, HOLIDAY INN y otras, comienzan a instalarse en Venezuela.

En 1965 se crea FONTUR, organismo de Fomento Turístico A partir de 1967 Venezuela es patrocinada en el exterior como un país Turístico. 

El 22 de Junio de 1973, se declara la Ley de Turismo, cuyo objetivo fundamental es la creación de la CORPORACION DE TURISMO DE VENEZUELA, como organismo ejecutor de la política turística del Estado acorde con la realidad del país.

La Isla de Margarita es declarada Zona Franca para estimular las actividades turísticas Nacionales e Internacionales. Se inician los primeros desarrollos de la Isla.

Se declaran de utilidad pública y de interés turístico diferentes zonas y edificaciones del país, con el objeto de lograr la utilización racional de las mismas (La Colonia Tovar, Isla La Tortuga, Playas de San Luis en Cumana, Península de Paraguaná Estado Falcón, Instalaciones del Hotel Ávila en Caracas).

En el año 1976 el Congreso Nacional aprueba la creación del Ministerio de Información y Turismo.

Se crea mediante convenio CORPOTURISMO – INCE, Instituto Nacional de Capacitación Turística (INCATUR), con el objeto de formar, adiestrar y mejorar el personal requerido para la Actividad Turística con énfasis en la rama Hotelera.

Durante el año 1980 se declara el Reglamento Parcial a la Ley de Turismo relativo a los Establecimientos de Alojamiento Turístico con el objeto de establecer su clasificación.

El 23 de Junio de 2005, en Gaceta oficial N° 38.215 se decreta la LEY ORGÁNICA DE TURISMO.

En Venezuela se remontan a las primeras décadas del siglo XX con la exploración del petróleo y el comercio marítimo. A partir de 1932 comenzaron los vuelos comerciales con las líneas Panamerica y Continental. Entre 1935 y 1936 se inician las actividades organizadas de los primeros agentes de viaje (Boulton Club de Venezuela), también la hotelería comienza sus primeros pasos con la inauguración del Hotel “Magestic” y el Hotel Macuto.

El 20de Agosto de 1938 se formalizó la Ley de Turismo. Entre 1952 y 1955 el estado aporta en créditos y acciones 22.000.000 Bs, para la construcción de infraestructura hotelera a nivel nacional.

Entre 1958 y 1962 se estanca el turismo en el país debido a la caída de la dictadura y el establecimiento de la democracia. En 1961 se crea la Venezolana Internacional de Aviación. En 1962 se produce la declaración presidencial sobre la actividad turística afirmando así la importancia del turismo en Venezuela en el desarrollo del país.

En 1969 surge otra empresa de transporte de lujo terrestre (Turismo de lujo o Turismo VIP). El 22 de Junio de 1963 se decreta la Ley de Turismo. En Diciembre de 1963 se declara de utilidad pública las instalaciones del Hotel Ávila, creando conciencia sobre la importancia del patrimonio artístico y la conservación ambiental del país. 

En Marzo de 1964 se declara de utilidad pública y de interés turístico en diferentes zonas y edificaciones del país con el objeto de lograr una utilidad nacional de los mismos. En Abril de 1974 se decreta la prohibición de cobro por concepto de entrada a las playas. En 1984, se instala por iniciativa de la empresa privada la Federación de Organización Turística de Venezuela. 

2.2.5 Marco Legal del Sector Turismo en Venezuela

El marco legal del sector Turismo se encuentra regulado por la Ley Orgánica de Turismo (LOT), el cual entró en vigencia el 23 de junio de 2005. En Venezuela la actividad turística es considerada de utilidad pública y de interés general, los capitales extranjeros y nacionales que sean invertidos en este sector son protegidos por el Estado, de acuerdo al artículo 1 de la ley.


Instituciones

· Ministerio del Poder Popular para el Turismo (MINTUR): 
En Venezuela existe según GACETA OFICIAL GACETA OFICIAL Nº 38.124 (2005), el Ministerio del Poder Popular para el Turismo MINTUR, creado mediante la promulgación del Decreto Nº 3.464, su función es facilitar mecanismos necesarios para el desarrollo endógeno del turismo, mediante la inversión pública y privada, fomentar una cultura turística y la participación protagónica de los actores que conforman el Sistema Turístico Nacional.

· Instituto Nacional de Promoción y Capacitación Turística (INATUR): es un ente adscrito al MINTUR, encargado de administrar los recursos que se obtienen a través de esta ley, los cuales deben ser destinados a la promoción del turismo y a la capacitación de recurso humano para este sector.
Registros

La LOT establece el Registro Turístico Nacional (RTN), el cual, tal y como lo indica su nombre es un registro a nivel nacional, donde deben inscribirse todas las personas naturales o jurídicas, que se dediquen a la prestación de servicios turísticos en el territorio nacional y serán los únicos que podrán operar como integrantes del Sistema Turístico Nacional.

Este registro es de obligatorio cumplimiento, para la obtención de incentivos, permisos y autorizaciones. Su incumplimiento podría acarrear sanciones de multas comprendidas entre 100 y 1.000 Unidades Tributarias.
Contribuciones
En el área de turismo, existe la obligación de todos los prestadores de servicios turísticos de aportar al Inatur el 1% de las facturas pagadas por los consumidores turísticos. Todo ello con el objeto de participar y beneficiarse de los planes de promoción turística y capacitación de recursos humanos.

En ese sentido, el prestador de servicio deberá efectuar la declaración, registro y demás deberes establecidos por el Inatur y en ningún caso este aporte podrá ser transferido a usuario final. El incumplimiento de esta obligación podría acarrear sanción de multa, suspensión o revocatoria de permisos
y/o
licencias.

Incentivos
En relación a los incentivos, el área turística es uno de los sectores con mayores incentivos para realizar inversiones, de esta manera el Capítulo II de “Incentivos para el Fomento de la Actividad Turística” de la LOT, establece:

- Rebaja hasta de 75% del Impuesto Sobre la Renta (ISLR) en nuevas inversiones destinadas a infraestructuras, a la prestación de cualquier servicio turístico o a la formación y capacitación de los trabajadores. De igual manera podrá optar por este beneficio aquellas inversiones destinadas a la ampliación, mejora, equipamiento o al reequipamiento de las edificaciones o servicios turísticos existentes, previa calificación del ministerio del ramo.

- Rebaja del ISLR hasta de 75% del monto incurrido en nuevas inversiones destinadas sólo a fines turísticos y de recreación en el área rural o suburbana, en hatos, fincas, desarrollos agrícolas y campamentos, equipamiento o reequipamiento de las mismas.
Ley Orgánica de Turismo 

Decreto N° 5.999, con Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgánica de Turismo.- Véase N°5.889 Extraordinario de la GACETA OFICIAL DE LA REPÚBLICA BOLIVARIANADE VENEZUELA, del 31 de julio de 2008. DECRETO CON RANGO, VALOR Y FUERZA DE LEY ORGANICA DE TURISMO: 

Capítulo II. Artículo 9º. 

14. Dirigir, fomentar e impulsar la capacitación y formación de las ciudadanas y ciudadanos para el desarrollo sustentable y sostenible del turismo. 

Capítulo III. Instituto Nacional de Turismo (INATUR). Del objeto  

Artículo 11. El Instituto Nacional de Turismo (INATUR), es un ente adscrito al Ministerio del Poder Popular con competencia en turismo y tendrá por objeto la capacitación y formación de las ciudadanas y ciudadanos para el desarrollo del turismo, atendiendo especialmente aquellas actividades educativas que procuren el desarrollo y fortalecimiento de las comunidades organizadas. 
De la formación y capacitación. 

Artículo 19. Corresponde al Instituto Nacional de Turismo (INATUR), para lograr la formación y capacitación de las ciudadanas y ciudadanos en materia turística, lo siguiente: 

· Organizar programas de formación y capacitación turística, en coordinación con las dependencias y órganos de la administración pública nacional, estadal y municipal; instituciones privadas, nacionales e internacionales, con el objeto de crear centros de educación y capacitación para la formación de profesionales y técnicos para la actividad turística. 

Esta investigación se apoyará en la Ley Orgánica del Turismo, como base legal que fomenta la formación y capacitación del personal que conforman las distintas organizaciones dedicadas a las actividades turística, mediante el establecimiento de estrategias que garanticen la orientación, y facilitación del conocimiento necesario, para desenvolverse de manera competente dentro de sus distintas áreas, impulsando al Sector Turismo a posicionarse como factor de desarrollo económico y social del país.

2.3 ACTIVIDAD TURÍSTICA 

La naturaleza de la actividad turística es un resultado complejo de interrelaciones entre diferentes factores que hay que considerar conjuntamente desde una óptica sistemática, es decir, un conjunto de elementos interrelacionados entre sí que evolucionan dinámicamente. Concretamente, se distinguen cuatro elementos básicos en el concepto de actividad turística:

· La demanda: formada por el conjunto de consumidores o posibles consumidores de bienes y servicios turísticos.

· La oferta: compuesta por el conjunto de productos, servicios y organizaciones involucrados activamente en la experiencia turística.

·  El espacio geográfico: base física donde tiene lugar la conjunción o encuentro entre la oferta y la demanda y en donde se sitúa la población residente, que si bien no es en sí misma un elemento turístico, se considera un importante factor de cohesión o disgregación, según se la haya tenido en cuenta o no a la hora de planificar la actividad turística.

· Los operadores del mercado: son aquellas empresas y organismos cuya función principal es facilitar la interrelación entre la oferta y la demanda. Entran en esta consideración las agencias de viajes, las compañías de transporte regular y aquellos organismos públicos y privados que, mediante su labor profesional, son artífices de la ordenación y/o promoción del turismo.

2.4 SECTOR TURISMO

El Sector Turismo incluye a todas aquellas empresas, organizaciones e instituciones, tanto de titularidad pública como privada, dedicadas a prestar servicios a los turistas. La diversidad de los servicios necesarios para la realización de un simple viaje exige la participación de empresas especializadas en cada una de las actividades. Empresas de transporte, de alojamiento de restauración, de ocio, de mediación son fundamentales en la prestación de servicios. Las organizaciones turísticas así como las instituciones, ponen en marcha iniciativas y regulaciones ordenando mediante diversos mecanismos el sector. 

Sin embargo el peso fundamental del Sector Turismo recae sobre las empresas que facilitan los servicios de forma directa a los viajeros: transporte, alojamiento, manutención y ocio, así como los que median entre todas estas empresas y los usuarios finales de los servicios turísticos.

2.5 SERVICIOS TURÍSTICOS

El servicio Turístico es el conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre sí, pero íntimamente relacionadas, que funcionan en forma armónica y coordinada con el objeto de responder a las exigencias de servicios planteadas por la composición socio-económica de una determinada corriente turística.
Este va de la mano con el conjunto de interacciones humanas, como transportes, hospedaje, diversiones, enseñanzas, derivados de los desplazamientos transitorios, temporales o de transeúntes de fuertes núcleos de población con propósitos tan diversos como son múltiples los deseos humanos y que abarcan gamas variadas de motivaciones. El servicio turístico comprende el conjunto de técnicas relativas a la transferencia y venta de bienes turísticos del productor al consumidor. Constituye política de entidades turísticas en relación con la oferta y la demanda, preparación del producto turístico para la venta, distribución del mismo, comercio y satisfacción óptima de necesidades de un segmento determinado de consumidores.

El servicio turístico está directamente mandado a satisfacer la corriente turística, cual comprende personas con fines turísticos que se desplazan de un lugar a otro, constituyendo un caudal continuo con características especiales para la realización de actividades ajenas a la rutina, para así satisfacer la demanda turística en cualquier ámbito hotelero o no hotelero.

2.5.1 Tipos de Servicios Turísticos 

· Alojamiento: Lugar de establecimiento que provee de un espacio para pernoctar, puede ofrecer además servicios complementarios. Es una expectativa que insta y produce agrado, esta va de la mano con la tentación. Es un elemento crucial en la motivación del turista a viajar, y generalmente la afluencia de turistas a un lugar genera actividad económica conexa como ser hotelería, gastronomía, agencias receptivas que realizan excursiones, comercios locales, entre otros; y desarrollo de infraestructura para el acceso y disfrute del atractivo turístico (rutas, aeropuertos, señalización, entre otros). 

· Atracciones: Son empresas de servicios turísticos complementarios los Centros recreativos turísticos. Parques temáticos y aquéllas dedicadas a proporcionar, mediante precio, actividades y servicios para el esparcimiento y recreo de sus clientes, de tipo deportivo, medioambiental, cultural, recreativas o de salud y que reglamentariamente se clasifiquen como tales. Los centros recreativos turísticos se configuran como áreas de gran extensión en las cuales se ubican de forma integral las actividades propias de los parques temáticos de atracciones de carácter recreativo o cultural y usos complementarios deportivos, comerciales, hoteleros y residenciales, con sus servicios correspondientes. 

· Restaurantes: Un restaurante es un comercio en el mayor de los casos, público donde se paga por la comida y bebida, para ser consumidas en el mismo local. Hoy en día, existe una gran variedad de modalidades de servicio y tipos de cocina. 

· Transporte: Este servicio se encarga de trasladar los turistas de un lugar a otro.

· Complementarios: Los servicios complementarios son aquellos que como su nombre lo indica, complementan las necesidades del turista en cualquier área o zona turística. Algunas de los servicios complementarios son: 

- Las Agencias de viaje 

- La Renta de vehículos 

- Guiadores turísticos 

- Puntos Municipales de Información Turística 

- Servicio de comunicaciones 

- Uso de casinos.

2.6 AGENCIAS DE VIAJE

Dentro de los subsectores que componen el Sector Turístico, se hallan empresas que median entre los turistas y los diferentes servicios que éste demanda (hoteles, transportes, espectáculos, etc.). Estas organizaciones son principalmente las AA.VV.

La OMT: “Tienen consideración de AA.VV; las empresas constituidas en forma de sociedad mercantil (anónima o limitada), que, en posesión del título licencia correspondiente, se dedican profesional y comercialmente en exclusividad al ejercicio de actividades de mediación y/u organización de servicios turísticos, pudiendo utilizar medios propios en la prestación de los mismos”.

2.6.1 Características

La mayoría de las agencias de viajes no sólo venden billetes de avión; sus servicios varían y muchas de ellas venden más paquetes de cruceros que billetes de avión, así como servicios relacionados con hoteles y trenes. La mayoría de las agencias de viajes también llevan a cabo alquiler de coches para sus clientes y muchas de ellas se concentran en la organización de viajes para grupos a diferentes destinos. 

Para ello, trabajan con aerolíneas regulares, aunque en muchas ocasiones lo hacen con compañías de vuelos charter. Muchas agencias de viajes representan en exclusiva a un pequeño grupo de proveedores: líneas aéreas, cruceros y empresas de alquiler de coches, por lo que, a menudo, los logos de estas empresas se muestran en las vidrieras de las oficinas de la agencia. Algunas agencias de viajes brindan un servicio de casa de cambio.

2.6.2 Tipos de Agencias de Viaje

Una agencia de viajes puede consolidarse como un único centro de operaciones o, por el contrario, como una cadena de locales repartidos por una zona determinada.

A la hora de la exclusividad de lo ofrecido, las agencias de viajes se dividen en dos grandes grupos: por un lado, están aquellas grandes agencias que, actuando casi como auténticos proveedores, ofrecen servicios y productos que, aunque condicionados por ellas mismas, son de carácter muy general y poco adaptados a las preferencias particulares; por otro lado, están las agencias de viajes de menor envergadura que, aun teniendo un menor control sobre el servicio ofrecido, tienen la posibilidad de adaptarse mucho más a las condiciones de cada cliente.

Existen tres distintos tipos de agencias de viajes: 

· Según su naturaleza operativa y el punto de vista:
Mayoristas: son las que organizan, elaboran y ofrecen toda clase de servicios y viajes combinados para su venta a las minoristas. Las mayoristas no pueden ofrecerlos directamente al consumidor, por lo tanto son las minoristas quienes las ofrecen.

Minorista: éstas comercializan el producto de los mayoristas vendiéndolo directamente al usuario turístico. Así también proyectan, elaboran, organizan o venden al turista toda clase de servicios y viajes combinados, no pudiendo ofrecer ni comercializar sus productos a través de otros servicios.

Mayoristas – Minoristas: simultanean las actividades de los dos grupos anteriores.

· Según la Procedencia de los Viajeros

Receptivas (incoming): atienden a los turistas una vez que llegan al destino elegido (traslados de turistas al aeropuerto, puertos o alojamientos; organización de excursiones en destino; cambio divisa; alquiler vehículos, etc.).

Emisoras (outgoing): atienden a personas que van a comprar un servicio turístico suelto o un paquete con destino a otra área geográfica distinta a la que se ubica la agencia.

Emisoras – receptoras: simultanean las actividades de los dos grupos anteriores, existiendo departamentos especializados para cada actividad.

· Según el Canal de Distribución 

Agencias In Plant: son pequeñas oficinas o dependencias que las agencias de viajes instalan en empresas de clientes potenciales, con el fin de atender eficientemente los servicios que estas solicitan. Son oficinas que normalmente cuentan con uno o dos empleados, los cuales están en constante contacto con los viajeros de tal empresa.

Agencias de viajes por franquicia: En este caso la franquiciadora concede a la agencia franquiciada, el derecho de explotar el negocio siguiendo unas técnicas comerciales uniformes, le aporta también la marca, la imagen corporativa, el Know How (el saber hacer), los productos, la formación de los trabajadores, el plan de marketing y la gestión de las compras. Por su parte la agencia franquiciada pagará una cuota periódica a la franquiciadora.

Agencias de viajes virtuales; Estas nacieron debido al cada vez mayor uso del Internet. Hoy en día miles de personas en todo el mundo, puede por medio de la red hacer de forma rápida y sencilla las reservaciones de su viaje de negocios o sus vacaciones familiares.

Esta nueva modalidad de viajar se ha ido convirtiendo más que en una amenaza, en un reto para las agencias de viajes tradicionales, las cuales ya comienzan a ofrecer además de sus servicios directos, aquellos que puede hacer a través de Internet. Aunque esta modalidad ha presentado algunos inconvenientes como el pago y la privacidad de la información, estos problemas han ido disminuyendo, por lo que cada vez más gente opta por hacer sus reservaciones a través de este medio.

Las agencias de viajes virtuales ofrecen los siguientes servicios: Viajes vacacionales, doméstico independiente, sencillo, sentimental (luna de miel, aniversario de bodas. etc), viaje de todo incluido, viajeros de tránsito, solitario, familiar, viajes de incentivo.

2.6.3 El Producto de las Agencias de Viaje.

Antes de identificar las operaciones y procesos de producción de una agencia se ha de determinar el tipo de producto que oferta.

Servicios ofrecidos por las AA.VV.:

· Servicios profesionales de información, asesoría y gestión de cuentas de viajes.

· Servicios de intermediación como la reserva, emisión y venta de servicios sueltos turísticos (billetes de avión, pasajes de barco, alojamiento en hoteles…), reserva y venta de viajes organizados por otras agencias de viajes, etc.

· El producto viaje organizado.

· El producto reuniones, cursos o eventos diseñado, organizado y comercializado por la agencia de viajes.

· El producto material relacionado con los viajes, como el diseño, creación y comercialización de material informativo (por ejemplo, guías de viaje) y material deportivo.

Para ofertar estos productos, las AA.VV. desarrollan las siguientes 4 funciones:

· Función Asesora: consiste en informar y asesorar al cliente sobre las características de los destinos y de las empresas turísticas para ayudarle a elegir su viaje.

Para ello la AA.VV. dispone de fuentes de información sobre destinos y empresas: Internet, centrales globales de reserva, guías, folleto, etc. A su vez realizar estudios de mercado para conocer mejor las necesidades del consumidor para poder asesorarlo.

· Función Productora: consiste en diseñar, organizar, comercializar y operar viajes y productos turísticos generados por la combinación de distintos servicios y que se ofertan a un precio global establecido, que es lo que se suele conocer por viajes combinados o paquetes (viajes estándar programados a la oferta) o también podemos encontrarnos con forfaits (viajes programados a la demanda, que están adaptados a cada cliente o customizados). Esta función está gestionada por touroperadores y agencias mayoristas. Para llevar a cabo esta función productora, se exigen varias cosas:

-  La investigación permanente de los mercados para conocer las tendencias y necesidades de los clientes, así como las ofertas de la competencia.

-  La creatividad o imaginación para diseñar nuevos productos que permitan a la agencia diferenciarse frente a la competencia.

-  La calidad del servicio, que en este caso se suele basar en la adecuada elección de los proveedores y en el trato dado a los clientes.

-  Una adecuada gestión de los costes.

Además, para potenciar su función productora, una agencia no puede limitarse a organizar viajes, debe ampliar constantemente sus actividades, para ello puede pasar a organizar congresos, ferias, cruceros, prácticas deportivas (Ej. Club Mediterráneo, Catai Tours, Nuevas Fronteras).

Para crear los productos, las agencias deben aprovechar las economías de escala y negociar los precios netos con los proveedores, si la agencia no organiza el viaje, sólo lo vende, obtendrá un porcentaje de beneficio y el precio de venta al público se obtendrá sumando el precio negociado con el proveedor más el porcentaje de las agencias.

La función productora culmina con la comercialización y venta del producto turístico, para ello habrá que realizar las acciones oportunas para dar a conocer los productos al consumidor final; lo que podríamos denominar función comercializadora, que consiste en las labores de marketing necesarias, las cuales requerirán elevados costes.

· Función Mediadora: Consiste en gestionar e intermediar la reserva, distribución y venta de productos turísticos. Aunque no sea imprescindible es importante, ya que permite acercar el producto al cliente y multiplica los puntos de venta. Normalmente esta función mediadora es ejercida por las agencias minoristas, que materializan la reserva, el alquiler o venta de los siguientes grupos de servicios:

-  Pueden ofrecer al cliente servicios sueltos ofertados de forma aislada como puedan ser billetes de un determinado medio de transporte, alojamientos en establecimientos hoteleros, alojamientos en establecimientos extrahoteleros, entradas para espectáculos culturales o deportivos, alquiler de vehículos, alquiler de salones para banquetes o congresos, pólizas de seguro de viajes, venta de guías turísticas, etc.

-  También pueden ofrecer viajes combinados, ofertados generalmente por mayoristas o touroperadores; en este caso la función mediadora se puede resumir en una mera función distribuidora.

- También ofrecen servicios subsidiarios como el cambio de divisas, el cambio y venta de cheques de viajes, la modificación o cancelación de reservas y la tramitación de la documentación necesaria para el viaje como el pasaporte o el visado.

-  Otro grupo de servicios corresponde a la representación de proveedores, destinos u otras agencias de viajes, en este caso, la empresa no actúa como un mero distribuidor, sino que adquiere el producto y luego lo vende, por lo tanto está asumiendo el riesgo de la operación.

La función mediadora es, en principio, la más vulnerable desde la incorporación de las nuevas tecnologías de la información, que permiten la venta directa al cliente por parte de los proveedores y los productos turísticos. De todas formas, las agencias de viajes también tienen sus ventajas: además de asesorar al cliente pueden abaratar los productos gracias al poder negociador que tienen al comprar a mayor escala, por lo tanto es muy importante a la hora de considerar la función elegir bien a los proveedores, que concederán licencias a la agencia y le exigirán fianzas para que actúe en su nombre.

· Función Gestión Interna: gestiones administrativas. 

Para desarrollar las anteriores funciones, las AA.VV. ejecutan una serie de operaciones asignadas a puestos de trabajo que, a su vez, se agrupan en departamentos.

Generalmente, se distinguen las siguientes áreas funcionales dentro de una AA.VV.:

· Área técnica o de producción: elabora los paquetes turísticos.

· Área comercial: organiza y ejecuta las actividades para conocer la demanda y dar a conocer los productos de la agencia.

· Área de ventas: informa, asesora y vende directamente al cliente (mostrador/front-o ice/front-line). Está relacionada con el área comercial.

· Área administrativa y financiera: organiza la agencia y realiza la gestión económico-financiera. También se puede ocupar de los RR.HH.

· Área auxiliar: desarrollar las tareas burocráticas de tipo administrativo (correspondencia, archivo, teléfono, preparación de documentos, etc.).

Operaciones que realizan las Agencias para ofertar su producto

· Información y asesoramiento al cliente (mostrador).

· Reserva y venta de servicios sueltos: billetes, entradas, alojamiento, alquiler, etc. (mostrador).

· Reserva y venta de viajes combinados (mostrador).

· Servicios subsidiarios: cambio divisas, pólizas de seguros, etc. (mostrador).

· Investigación de mercado (comercial).

· Elaboración de paquetes turísticos (producción).

· Elaboración de folletos informativos (comercial).

· Promoción y distribución de paquetes turísticos (comercial / mostrador).

· Organización de eventos (producción).

· Control post venta (comercial / mostrador)

CAPÍTULO IV

Marco metodológico
En este capítulo se explica la Metodología que se llevó a cabo  para la realización del proyecto, especificando el Tipo de Investigación, el Diseño de la Investigación, la identificación de la Población y Muestra a evaluar, los Instrumentos y Técnicas disponibles para la recolección de la información y finalmente se especifica el Procedimiento Metodológico para el cumplimiento del estudio. 

En esta etapa de la investigación, es importante que la selección de la metodología a utilizar sea la más idónea y se adapte al tipo de investigación y los requerimientos de la misma, puesto que, de la selección de está va a depender que se obtengan o no, los resultados esperados.

1. TIPO DE ESTUDIO

Según Dankhe (1986) existen cuatro tipos de estudio, quien los divide en: exploratorios, descriptivos, correlaciónales   y explicativos.

· Estudios exploratorios: estudia algo poco investigado o desconocido.

· Estudios descriptivos: miden o evalúan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenómeno a investigar.

· Estudios correlaciónales: evalúan el grado de relación que existe entre dos o más variables.

· Estudios explicativos: explica por qué ocurre un fenómeno y en qué condiciones se da éste, o porqué dos o más variables están relacionadas. 

De acuerdo a esto la investigación desarrollada es un estudio descriptivo, “en esta clase de estudios el investigador debe ser capaz  de definir que se va a medir y como lograr p recisión en esa medición. Así mismo debe ser capaz de especificar quienes deben estar incluidos en la medición”.

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis. Miden o evalúan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenómeno a investigar. Para Dankhe, “La investigación descriptiva, requiere considerablemente conocimiento  del área que se investiga para formular las preguntas específicas que busca responder”.
2. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

El diseño de investigación constituye un plan general del investigador para obtener respuestas a sus interrogantes o comprobar la hipótesis de la investigación. El diseño de investigación desglosa las estrategias básicas que el investigador adopta para generar información exacta e interpretable. Los diseños son estrategias con las que intentamos obtener respuestas a preguntas como: Contar, Medir, Describir.
La presente investigación, tiene como finalidad evaluar el nivel de aprendizaje organizacional del sector Turismo en Ciudad Guayana, es decir se intenta conocer a profundidad de qué manera se desenvuelve el personal y así como la forma con la que reacciona al cambio en su entorno; sin modificar las características que esa realidad posea. Para ejecutar el mismo se asumen los postulados establecidos para las investigaciones con diseño no experimental, dado que no se modifican, en ningún momento las características de la situación encontrada.  

Según Hernández (2006), un diseño no experimental es: “donde se observa el fenómeno tal y como se da en su contexto natural; se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador”
3. TIPO DE INVESTIGACIÓN

En toda investigación es importante determinar cuáles serán los pasos a seguir para el desarrollo de la investigación, por ello de acuerdo a los diferentes tipos de investigación, se consideraron como los más acertados al objetivo general los siguientes:
3.1 SEGÚN EL LUGAR DONDE SE REALIZA LA INVESTIGACIÓN

La presente investigación se desarrolló bajo un estudio de campo, la cual permite estudiar las condiciones naturales, en las cuales se realizan los procesos, basada en una estrategia de recopilación de la información pertinente, obtenida directamente de los sitios donde se generan, en este caso en el Sector Turismo, específicamente en las Agencias de Viaje donde se realizaron los estudios pertinentes para evaluar el nivel de aprendizaje organizacional.
Según Arias (1999) una investigación de campo “consiste en la recolección de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna” (p.31). Por lo tanto, este estudio se enmarcó en una investigación de campo, ya que los datos fueron extraídos en forma directa de la realidad y a través del uso de instrumentos para recolectar la información.
3.2 SEGÚN EL NIVEL DE PROFUNDIDAD

Es de tipo Descriptivo, porque se requiere la descripción y diagnóstico de la situación presente, para poder realizar una interpretación adecuada de los hechos.

Según Rivas (1995) señala que la investigación descriptiva, “trata de obtener información acerca del fenómeno o proceso, para describir sus implicaciones”. (p.54). Este tipo de investigación, no se ocupa de la verificación de la hipótesis, sino de la descripción de hechos a partir de un criterio o modelo teórico definido previamente. 
4. UNIDAD DE ANÁLISIS

Es necesaria la definición de las unidades de estudio, ya que mediante esta delimitación se lograrán adecuar los análisis de trabajo e información a la aplicabilidad del estudio y de los objetivos previamente definidos.
1.1 POBLACIÓN
La Población es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio. Según Tamayo y Tamayo, (1997),  “la población se define como la totalidad del fenómeno a estudiar donde las unidades de población posee una característica común la cual se estudia y da origen a los datos de la investigación”. 

En tal sentido, a partir de la definición antes citada y para efectos de la presente investigación, la población la integra el total de las treinta y seis (36) Agencias de Viajes existentes en Ciudad Guayana.

4.2 MUESTRA

Según Tamayo y Tamayo (1997), afirma que la muestra “es el grupo de individuos que se toma de la población, para estudiar un fenómeno estadístico”.  Para esta investigación se tomó como muestra aproximadamente el 64% de la población, es decir 23 Agencias de Viajes. El procedimiento de selección de las mismas se realizó de manera no aleatoria intencional.
TÉCNICAS O INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS

Arias, F (1999) “Una vez que se efectúa la operacionalización de variables y se definen los indicadores, es hora de seleccionar las técnicas e instrumentos de recolección de datos pertinentes para verificar las hipótesis o responder las interrogantes formuladas”. (p.67). La recopilación de los datos pertinentes para la investigación se obtuvo implementando las siguientes técnicas de recolección de datos: 
5.1 ENTREVISTAS NO ESTRUCTURADAS

Ander (1982), afirma que: "La entrevista no estructurada son preguntas abiertas las cuales se responden dentro de una conversación, la persona interrogada da una respuesta, con sus propios términos, de un cuadro de referencia a la cuestión que se le ha formulado".
Para la recolección de información más detallada y ciertas aclaraciones se realizaron entrevistas no estructuradas con expertos y encargados del Sector Turismo en Ciudad Guayana, específicamente en las Agencias de Viajes seleccionadas.

5.2 REVISIÓN DOCUMENTAL

Esta técnica consiste en recopilar información relacionada con la investigación, con el propósito de profundizar en el tema y sustentar las bases teóricas; para ello se procedió a realizar una revisión y extracción de información sobre el Aprendizaje Organizacional y las Agencias de Viaje existentes en Ciudad Guayana, a través de la red de Internet, visitas a bibliotecas y otras fuentes.

5.3 ENCUESTA

Se aplicó una encuesta diseñada por D’ Armas (2012), que define cuantitativamente las variables más relevantes para la evaluación del aprendizaje organizacional. 

El instrumento está conformado de 33 ítems, los cuales están asociados a tres (03) niveles de aprendizaje: individual, grupal y organizacional; y a las condiciones para que el aprendizaje se lleve a cabo: cultura organizacional, distribución de la información, adiestramiento, fuentes del aprendizaje y dirección estratégica. De acuerdo con la encuesta, el aprendizaje como tal es personal, ya que se origina y reside en las personas. 

RECURSOS

6.1 RECURSOS MATERIALES

Lápices y block de notas: para escribir las observaciones obtenidas de entrevistas, así como datos importantes apreciados en cualquier momento de la investigación.

6.2 RECURSOS TECNOLÓGICOS:

Se refieren a todas aquellas herramientas generalmente no tangibles y de carácter tecnológico.

· Computadora: para la elaboración y redacción del informe de investigación.

· Impresora: para imprimir datos importantes necesarios en la investigación así como también el informe de investigación.

· Escáner: para escanear la información de referencia o cualquier información relevante que sea necesario para el desarrollo de la investigación.

· Programas de Computación: para tabular los datos obtenidos, información y seguimientos realizados al proceso durante el tiempo de investigación.

· Memoria USB: para almacenar toda la información concerniente con la presente investigación.

6.3 RECURSO HUMANO

· Tutores: Académico e Industrial.

6.4 RECURSOS METODOLÓGICOS

Libros, técnicas y herramientas metodologías: el primero sirve como guía y ayuda en la elaboración de esta investigación y los dos últimos permiten a través de su  aplicación el análisis del problema para el establecimiento de la solución y mejora.

5. PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO

A continuación se presentan los pasos que se siguieron para la realización de esta investigación: 

· Revisión bibliográfica, publicaciones, tesis e información electrónica de los antecedentes relacionados con el Aprendizaje Organizacional y su importancia dentro del Sector Turismo.

· Diagnóstico de la Situación Actual del Sector Turismo de Ciudad Guayana. 

· Selección de una muestra de las Agencias de Viajes de Ciudad Guayana.

· Aplicación del instrumento de evaluación diseñado por D’ Armas (2012), a los usuarios internos de las diferentes Agencias de Viaje de la región. 

· Análisis y presentación de los  resultados obtenidos mediante el método estadístico multivariante. 

· Evaluación de los resultados obtenidos mediante análisis unifactorial.

· Realización de  un análisis FODA a las Agencias de Viajes de Ciudad Guayana.

· Formulación de las estrategias que permitan mejorar la calidad en el sector turismo de Ciudad Guayana. 

CAPÍTULO V

Análisis y presentación de resultados
En el presente capítulo se presentan los resultados obtenidos una vez aplicado el instrumento de medición para evaluar el nivel de aprendizaje organizacional de las Agencias De Viaje de la región Guayana. 

1. INSTRUMENTO PARA LA RECOLECIÓN DE INFORMACIÓN

Para llevar a cabo la presente investigación que se pretende evaluar, en este caso, el nivel de Aprendizaje Organizacional en Las Agencias de Viaje de Ciudad Guayana. Se aplicó una encuesta diseñada por D’ Armas (2012), que define cuantitativamente las variables más relevantes para la evaluación del aprendizaje organizacional. 

El instrumento está conformado de 33 ítems, los cuales están asociados a tres (03) niveles de aprendizaje: individual, grupal y organizacional; y a las condiciones para que el aprendizaje se lleve a cabo: cultura organizacional, distribución de la información, adiestramiento, fuentes del aprendizaje y dirección estratégica.

El  instrumento está conformado por 33 ítems o preguntas de tipo cerrada (en el Apéndice A se puede observar el instrumento aplicado), con una escala tipo Likert con cinco (5) opciones:
1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.


El aprendizaje organizacional está asociado a tres niveles de aprendizaje: Individual, Grupal y Organizacional, tal y como se muestra a continuación en la Tabla 1

Tabla 1. Ítems asociados a los niveles de aprendizaje organizacional
[image: image3.png]NIVEL INDIVIDUAL

Discutimos abiertamente sobre los errores con el fin de aprender de las experiencias.

Aprendemos observando a nuestros compafieros de trabajo

En esta institucion producimos conocimiento ensayando y probando.

Aprendemos de la documentacion disponible en la institucin

Cuando requiero de alguna informacion o conocimiento hay personas en Ia instiucion dispuestas a
ayudarme.

NIVEL GRUPAL

Aprendemos mediante el didlogo con otros trabajadores

Intercambiamos conocimiento libremente cuando trabajamos en grupo.

Todos nos ayudamos en el proceso de aprendizaje.

Las ideas generadas las percibimos como resultado de las disCUSIones en grupo y por la informacion
recogida por el grupo

NIVEL ORGANIZACIONAL

Todos aplicamos el conocimiento con que cuenta esa institucion

Esta empresa responde a los cambios del entomo aprendiendo en el tiempo requerido

Los procesos se mejoran con base en el conocimiento de los trabajadores que trabajamos en ella

El conocimiento de los trabajadores que trabajamos en esta empresa Sifve para generar NUevos
productos o servicios.





Fuente: D’ Armas (2012)
El Aprendizaje Individual, se orienta hacia nuevas experiencias de conocimiento; el desarrollo de la capacidad de aprender a usar procesos que puedan modificar su acercamiento a las cosas, a olvidar información inútil y estar abiertos a nuevos conocimientos. 

El Aprendizaje Grupal, apunta a la necesidad de crear condiciones y mecanismos para la construcción de equipos orientados al aprendizaje. Esta dimensión indica el esfuerzo que se hace para la conformación y preparación de los equipos de trabajo, haciendo énfasis en el aspecto colaborativo, es por esto que las actividades deben diseñarse de tal forma que los miembros de los equipos puedan aprender de ellos mismos y a trabajar en conjunto.

El Aprendizaje Organizacional, se produce cuando se mejoran las capacidades, cuando los procesos se mejoran en base al conocimiento de sus trabajadores, respondiendo a los cambios del entorno, a los requisitos variables de clientes, así como innovando y creando nuevos mercados. 

En la Tabla 2, se presentan los ítems asociados a las condiciones para el aprendizaje organizacional. 

La Dimensión Cultura Organizacional, expresa el esfuerzo de la organización para incentivar el aprendizaje y el propósito que las personas tienen sobre el logro del aprendizaje organizacional. 

La Dimensión Distribución de la Información, manifiesta los medios que utiliza la empresa para gestionar el conocimiento, así como la difusión del conocimiento a todos los empleados de la organización. 

La Dimensión Adiestramiento, muestra el interés de la empresa en crear oportunidades para el aprendizaje continuo para todos sus empleados. 

La Dimensión Fuentes del aprendizaje, refleja el esfuerzo de la empresa para establecer y mantener sistemas de tecnología para obtener conocimiento de manera eficiente y compartir el conocimiento y el aprendizaje. 

La Dimensión Dirección Estratégica, indica el grado en el cual los dirigentes de la empresa utilizan de manera estratégica el aprendizaje para el logro de los objetivos propuestos y se constituyen en modelos a seguir.

Tabla 2. Ítems asociados a las condiciones para el aprendizaje organizacional
[image: image4.png]CULTURA ORGANIZACIONAL

La institucion promueve situaciones para que los trabajadores intercambiemos conocimiento.

En esta institucion se reconocen a los trabajadores que son proactivos

Colaboramos mutuamente de forma voluntaria aungue no forma parte de nuestras funciones.

Siempre tenemos confianza en que la empresa actuard seqin nuestras recomendaciones

DISTRIBUCION DE LA INFORMACION

La informacién que necesitas la consigues en cualquier momento répida y facilmente

Recibes informacién de las reuniones y los eventos a los que asisten los jefes.

Los medios que se utiizan en esta institucion para comparti la informacién son eficientes

Cuando se solicita informacion laboral a otro compaiiero de trabajo ésta se obtiene en el tiempo
requerido

Tienes a tu disposicion practicas operativas, informes, manuales, nomas y procedimientos, et
que se generan en Ia institucion.

ADIESTRAMIENTO

En esta institucién todos recibimos cursos de adiestramiento

La capacitacion que recibimos en la institucion la aplicamos al trabaio.

Siempre se recibe induccion de la institucién al ingresar

FUENTES DEL APRENDIZAJE

Se ulliza soporte tecnologico para procesar y consultar Ja informacion de Tos clientes y e 1a
compstencia.

Tengo acceso a tecnologia computarizada para enviar y recibir informacion

Tas fuentes extemas (nformes, consultores, periodicos, etc.) son muy imporantes para fas
operaciones de esta empresa.

Existen en esta institucién practicas operativas, informes. manuales. normas y procedimientos. etc

DIRECCION ESTRATEGICA

Los dirigentes comparten con nosotros informacion actualizada sobre la competencia, las
tendencias y las lineas directrices de la organizacién

Los dirigentes siempre me brindan el apoyo necesario para las oportunidades de aprendizaje y
entrenamiento

Continuaments 105 dingentes de esta empresa buscan oportunidades de aprendizaje tanto para
ellos como para nosotros.

Los dirigentes de esta organizacion consideran el impacto de las decisiones en nuestra moral





Fuente: D’ Armas (2012)
Además, el instrumento incluye 8 ítems relacionados con las estrategias organizacionales para el aprendizaje: orientación al aprendizaje, conocimiento compartido y retención y recuperación del conocimiento (Tabla 3).

Tabla 3. Ítems asociados a las estrategias organizacionales para el aprendizaje
[image: image5.png]ORIENTACION AL APRENDIZAJE

Los empleados en esta institucion frecuentemente proponemos nuevas ideas e ntroducimos
novedades en el trabajo

En esta institucion se impulsan acuerdos de colaboracion con Universidades y/o otras
instituciones para intercambiar conocimientos y experiencias.

En esta institucion las ideas innovadoras son frecuentemente recompensadas.

CONOCIMIENTO COMPARTIDO

Enesta institucion los problemas son compartidos y no escondidos,

En los equipos de trabajo de esta institucion se comparten conocimientos y experiencias a través
del didlogo

Los empleados tenemos Una percepcion compartida de Ia distancia entre la situacion actual de la
institucion y la deseada.

RETENCION Y RECUPERACION DEL CONOCIMIENTO

En esta institucion los procesos son documentados a través de manuales, normas de calidad, efc.

Los archivos y bases de datos de Ia instiucion proporcionan Ia nformacion necesania para hacer
el trabajo





Fuente: D’ Armas (2012)
Como primer ítems asociado a las estrategias organizacionales para el aprendizaje tenemos a la Orientación al Aprendizaje, y esta se define como la dimensión que recoge las manifestaciones de los procesos de adquisición e interpretación del conocimiento. Incluye decisiones relativas a la creación y desarrollo de conocimiento, a su exploración interna y externa. Seguidamente, el Conocimiento Compartido, y se define como la dimensión que recoge las manifestaciones del proceso de integración. Se refiere a la visión compartida de los objetivos estratégicos y el conocimiento requerido para alcanzarlos, la percepción compartida de la distancia entre el rendimiento actual y el deseado. Por último, la Retención y Recuperación del Conocimiento, definida como la dimensión que recoge las manifestaciones del proceso memoria organizacional. Incluye decisiones relativas a mantenimiento del conocimiento y a la habilidad para aprender de fallas y sucesos pasados.
Para la realización del presente estudio, y dado su carácter exploratorio, esta encuestas fueron aplicadas a un total de ochenta (80) empleados de las diferentes Agencias de Viaje de Ciudad Guayana que en total fueron veintitrés (21). (Ver tabla 4)
Tabla 4: Distribución de encuestas por agencias

	Agencia de Viaje
	N° de encuestados

	Viajes Salto Ángel
	2

	Agencia de Viajes Giorgio
	1

	Magic Wings Travel Agency CA
	5

	Agencia de Viajes Omega
	4

	Viajes Uniglobe
	4

	Don Victor
	4

	Alhama
	3

	Agencia de Viajes TP
	7

	Ponta Tours, CA
	4

	Rinha Tours
	3

	Oti Mara Inn
	2

	Agencia de Viajes Selene, CA
	3

	Cima Tours Viajes y Turismo, CA.
	3

	P.I Tours
	1

	Italviajes
	2

	Agencia de Viajes Candes Alta Vista, CA
	4

	Viajes Wajari, CA.
	3

	Mapita Tours
	2

	Enzatour, CA.
	7

	Gondwana Travel, CA
	6

	Agencia de Viajes Guayana
	10

	Total
	80


Fuente: Elaboración Propia

En la tabla 5 se muestra el modelo teórico de las variables diseñado por D’ Armas (2012). Y en el Apéndice A se puede observar el instrumento aplicado, el cual consta de 33 Ítems. 

Tabla 5. El Modelo Teórico de las Variables
[image: image6.png]DIMENSION 01: NIVEL INDIVIDUAL

V01 Discutimos abiertamente sobre los errores con el fin de aprender de las experiencias

/04 Aprendemos observando a nuestros compafieros de trabajo

V15 En esta institucion producimos conocimiento ensayando y probando.

V06 Aprendemos de la documentacion disponible en Ia institucion.

V29 Cuando requiero de alguna informacion o conocimiento hay personas en la institucin dispuestasa
ayudarme.

DIMENSION 02: NIVEL GRUPAL

V19 Aprendemos mediante el dialogo con otros trabajadores.

V31 Intercambiamos conocimiento libremente cuando trabajamos en grupo.

V10 Todos nos ayudamos en el proceso de aprendizaje.

VAT Las ideas generadas las percioimos como resuitado de las Gscusines en grupo y por @ nformacion recogia
por el gupo.

DIMENSION 03: NIVEL ORGANIZACIONAL

V12 Todos aplicamos el conocimiento con que cuenta esta institucion

/08 Esta institucion responde alos cambios del entorno aprendiendo en el tiempo requerido

V23 Los procesos se mejoran con base en el conocimiento de los trabajadores que trabajamos en
ella

Vi3 El conocimiento de 1os rabejadores que rzbaiamos en esia InsHLCIoN SIVe para generar NUEvV0s producios
0 servicos

DIMENSION 04: CULTURA ORGANIZACIONAL

/09 La institucion promueve situaciones para que los trabajadores intercambiemos conocimiento

V14 En esta institucion se reconocen a los trabajadores que son proactivos

V17 Colaboramos mutuamente de forma voluntaria aunque no forma parte de nuestras funciones

/18 Siempre tenemos confianza en que la empresa actuara segun nuestras recomendaciones

DIMENSION 05: DISTRIBUCION DE LA INFORMACION

/03 La informacion que necesitas Ia consigues en cualquier momento rapida y facimente.

V20 Recibes informacion de las reuniones ylos eventos alos que asisten los jefes.

V22 Los medios que se utilizan en esta institucion para comparti la informacion son eficientes

V24 Cuando se solicita informacion laboral a otro compafiero de trabajo ésta se obtiene en el tiempo
requerido

V25 Tienes atu disposicion pracicas operativas, informes, manuales, normas y procedimientos, etc., que
se generan en la empresa.




 [image: image7.png]DIMENSIONES 06: ADIESTRAMIENTO

V27 En esta insfitucion todos recibimos cursos de adiestramiento.

/28 La capacitacion que recibimos en la institucion la aplicamos al trabajo

/07 Siempre se recibe induccion de la institucion al ingresar.

DIMENSIONES 07: FUENTES DEL APRENDIZAJE

V30 Se utiliza soporte tecnolégico para procesar y consuliar la informecion de los clentes y de la
competencia.

V32 Tengo acceso a tecnologia computarizada para enviar y recibir informacion

V05 Las fuertes extemas (iformes, consuores, perocicos, €fc.) son muy importartes para s operaciones de
esta institucion

V33 Existen en esta empresa pracicas operafivas, informes, manuales, normas y procedimientos,
etc.

DIMENIONES 08 : DIRECCION ESTRATEGICA

V21 Los digentes comparten con nosotros informacion actualizada sobre la competencia, las
tendencias y las lineas directrices de la institucion

/02 Los dirigentes siempre me brindan el apoyo necesario paraas oportunidades de aprendizaie y
entrenamiento.

V16 Continuamerte los dirigentes de esta empresa buscan oportunidades de aprendzajetanto para ellos
como para nosotros

V26 Los dirigentes de esta organizacion consideran el impacto de las decisiones en nuestra moral.





Fuente: D’ Armas (2012)
A continuación, se realiza la verificación de la fiabilidad y la validación del instrumento, lo que refuerza la capacidad que tiene el instrumento para la comparación de resultados.

2. ANÁLISIS DE FIABILIDAD

La fiabilidad se refiere a la estabilidad de las mediciones cuando no existen razones teóricas ni empíricas para suponer que la variable a medir haya sido modificada diferencialmente por los sujetos, por lo que se asume su estabilidad mientras no demuestre lo contrario (Prieto, 2006). 

El Análisis de Fiabilidad se determina mediante diversas técnicas entre las cuales se encuentran:

 1. Medida de estabilidad: En este procedimiento un mismo instrumento de medición se aplica dos o más veces a un mismo grupo de personas, después de cierto periodo. Si la correlación entre los resultados de las diferentes aplicaciones es altamente positiva, el instrumento se considera confiable.

2. Método de formas alternativas o paralelas: En este procedimiento no se administra el mismo instrumento de medición, sino dos o más versiones equivalentes de este. El instrumento es confiable si la correlación entre los resultados de ambas administraciones es positiva de manera significativa.

3. Método de mitades partidas: Necesita solo una aplicación de la medición. El conjunto de total de ítems se divide en dos mitades equivalentes, y se comparan  las puntuaciones o los resultados de ambas. Si el instrumento es confiable, las puntuaciones de las dos mitades deben estar muy correlacionadas.

4. Medidas de consistencia interna: Estos son los coeficientes que estiman la confiabilidad en nuestro caso se utilizó el alfa de Cronbach (α), el cual usa la correlación promedio entre los ítems de una prueba si estos están estandarizados con una desviación estándar de uno; o en la covarianza promedio entre los ítems de una escala, si los ítems no están estandarizados. El coeficiente alfa puede tomar valores entre 0 y 1 donde 0 significa confiabilidad nula y 1 confiabilidad total.

Para realizar el análisis de fiabilidad del instrumento usado, se utilizó el modelo de consistencia interna de Cronbach o alfa de Cronbach explicado anteriormente, Este valor depende del número de variables (o ítems) que contiene la escala (K) y del cociente entre la covarianza promedio de las variables y la varianza promedio de la escala; (Ver Ecuación 1).
Ecuación 1. Coeficiente alfa Cronbach
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Fuente: Adaptado de Cronbach (1971)
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A continuacion, se muestra el valor de () alcanzado para este estudio de fiabiidad, de las
encuestas aplicadas alos empleados de las Agencias de Viaje seleccionadas. (Ver Tabla 6).

El valor alcanzado por dicho analisis es a = 0,983 Dicho valor s obtuvo mediante el software
estadistico SPSS version 18, con un numero de elementos de treinta y tres (33) items y ocho (08)
dimensiones.

Valores de a mayores a 0.8 indican una afta homogeneidad y equivalencia de respuestas. Por lo
tanto, el valor obtenido en este estudio (o =0,983), demuestra que existe un alto grado de
homogeneidad entre los tems y los encuestados.




Tabla 6. Coeficientes Alfa de Cronbach
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Fuente: Elaboración Propia.
Es importante señalar que no es factible eliminar la variable V15, de la Tabla 6, debido a que esta variable recolecta información muy importante a la hora de ser analizador por el Alfa de Cronbach. Es decir, si al eliminar la variable y recalcular el alfa de Cronbach, su valor global disminuye, sólo será recomendable si el alfa global aumenta significativamente.
3. ANÁLISIS FACTORIAL

El análisis factorial es una técnica estadística de reducción de datos usada para explicar las correlaciones entre las variables observadas en términos de un número menor de variables no observadas llamadas factores. Las variables observadas se modelan como combinaciones lineales de factores más expresiones de error.

El primer paso en el Análisis Factorial es el cálculo de la matriz de correlaciones mediante el estadístico SPSS versión 18. Entre todas las variables que entran en el análisis, se puede observar en Tabla 7. La Matriz de Correlaciones, donde se representan los coeficientes de correlación entre cada par de variables (matriz cuadrada M x N, con M = N = 33); resaltado en negrita los valores significativos. Los coeficientes de correlación son estimados de acuerdo al coeficiente propuesto, ver Ecuación 2. 

Ecuación 2. Matriz de Correlaciones
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Fuente: Montgomery, D. y Runger G. (1996).
En donde R es el estimado del coeficiente de correlación (ρ), x e y son cualquiera de las 33 variables; nótese que cuando x es igual a y, por ejemplo V1 y V1, el coeficiente de correlación muestral es 1 (R = 1), así como en toda la diagonal principal de la matriz.

3.1 REQUISITO PARA EL ANÁLISIS FACTORIAL

Una vez que se dispone de la matriz de correlación, corresponde examinarla para demostrar si sus características son adecuadas para realizar un análisis factorial. 

Dentro de los requisitos que deben cumplirse para que el análisis factorial tenga sentido es que las variables estén altamente correlacionadas. Pueden utilizarse diferentes métodos para comprobar el grado de asociación entre las variables, para los efectos de este se estudió se plantea cumplir con los pasos siguientes:

1. Calcular el determinante de la Matriz de Correlaciones

2. Aplicar el Test de Esfericidad de Bartlett.

3. Calcular el índice KMO de Kaiser-Meyer-Olkin.

4. Analizar los componentes principales.

5. Presentar los resultados de análisis factorial.

3.1.1 El determinante de la matriz de correlaciones. 

El determinante de una matriz determina si los sistemas son únicos o mal condicionados, cuando el  determinante está próximo a cero indica que las variables utilizadas están linealmente relacionadas, lo que significa que es factible continuar con el  análisis factorial, no obstante el determinante no puede ser igual a 0, ya que en ese caso los datos no serían válidos. 

Para el caso en estudio, se obtuvo un determinante igual a  1,84* 10-22 este valor es muy cercano a 0, lo cual significa que las variables están directamente relacionadas por tanto  es factible continuar con el análisis factorial.
Nota: La muestra del determinante de la matriz de correlaciones, aparece en una nota a pie de la 
Tabla 7. Matriz de Correlaciones.
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3.1.2 Prueba de esfericidad de Bartlett y el índice KMO.
La prueba de Esfericidad de Bartlett; consiste en una estimación de ji cuadrado a partir de una transformación del determinante de la matriz de correlaciones, este se utiliza para probar la hipótesis nula que afirma que las variables no están correlacionadas en la población. Es decir, comprueba si la matriz de correlaciones es una matriz identidad. Si el nivel crítico (Sig) es mayor que 0,05 entonces se puede rechazar la hipótesis nula de esfericidad, y por consiguiente no se asegura que el modelo factorial es el adecuado para explicar los datos. En la Tabla 8 se presenta una adaptación de la salida obtenida del programa SPSS versión 18.
Tabla 8. Resultados del KMO y Test de Esfericidad de Bartlett
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Fuente: Adaptado de la salida del programa SPSS 18.
De acuerdo a lo antes expuesto y con los resultados obtenidos en el estadístico SPSS versión 18; se concluye que el valor de  significancia fue muy inferior al límite (0,05), pues fue de 0,000 lo cual indica que la matriz de datos es válida para continuar en el proceso de análisis factorial.

3.1.3 ÍNDICE DE KAISER-MEYER-OLKIN
Análogamente se procedió a calcular el índice KMO (Kaiser Meyer Olkin), el cual viene dado por la siguiente ecuación:
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(Ecuación 3)

Fuente: Peña, D. (2002)

Dónde. 

rij = correlación simple. 

Aij = Correlación parcial. 

En la Tabla 9, se presenta una guía para interpretar la calidad del Índice KMO. Se puede observar que los valores del índice KMO indica que no es aconsejable para la utilización del análisis factorial.
Tabla 9. Guía para Interpretación del Índice KMO
	0,9>KMO>=1
	Muy Bueno

	0,8>KMO>=0,9
	Meritorio

	0,7>KMO>=0,8
	Mediano

	0,6>KMO>=0,7
	Mediocre

	0,5>KMO>=0,6
	Bajo

	KMO<=0,5
	Inaceptable


Fuente: Ramírez, (2005).

Mediante los resultados arrojados por el estadístico SPSS (Ver Tabla 8),  se obtuvo un KMO de 0,915, por lo tanto existe un nivel Muy Bueno para el índice, lo que es suficiente para continuar con la aplicación del análisis factorial a los datos en estudios

Una vez demostrado que puede aplicarse el análisis factorial, se procede a emplear el método que será utilizado para estimar la saturación de las variables en los factores. Uno de los métodos aplicados es:

3.1.4 Análisis de componentes principal. 

Es un método de extracción para representar los datos originales, es también conocido como un método de análisis multivariado (considerado como una etapa del análisis de factores). Consiste en un conjunto reducido de factores, siendo los primero que explican una parte cada vez menor de la variabilidad restante y que no explican los factores anteriores. Los últimos factores suelen contribuir relativamente poco a la explicación de la variabilidad total. 

Generalmente, uno de los problemas que se plantean, por tanto, consiste en determinar el número de factores que se deben conservar. En realidad, la decisión sobre el número total de factores a extraer es arbitraria, dado que se basa en el criterio del investigador. Uno de los más conocidos y utilizados es el criterio o regla de Kaiser el cual indica conservar solamente aquellos factores cuyos valores propios (eigenvalues / eigenvalores) son mayores a la unidad. 

El software estadísticos SPSS versión18, utiliza este criterio por defecto. En la Tabla 10. Se muestra la varianza total explicada, usando el método de extracción de componentes principal. La varianza total explicada, se obtienen Tres (03) componentes con autovalores mayores a uno, entre los cuales se acumula un 74,20% de la varianza total explicada.

En Tabla 11. Se presenta la varianza total explicada, sólo los Tres (03) primeros factores seleccionados según el criterio de Kaiser, destacando en rojos el porcentaje de varianza explicada individualmente y el porcentaje de varianza explicado acumulado.

3.1.5 Resultados del Análisis Factorial. 

Con el software estadísticos SPSS versión 18, se obtiene la matriz de correlaciones entre las variables y los componentes, pero debido a que muchas variables saturan en varios de ellos, se aplicó la Matriz de componentes Extraídos, que es un método de rotación ortogonal que minimiza el número de variables que tienen saturaciones altas en cada factor y simplificar la interpretación de los mismo optimizado la solución por columna. 

En la Tabla 12 se muestra la Matriz de Componentes Extraídos, donde se encuentra la solución de factores propiamente dicha destacado en color Rojo los valores mayores a > 0,5 (análisis exploratorio).

Tabla 10. Varianza total explicada
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2 1554 4710 70.616
3 1183 3585 74.201
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27 0.058 0176 99,398
28 0.048 0144 99542
29 0.044 0.134 99676
30 0.035 0107 99783
31 0.031 0.094 99877
32 0.023 0.069 99,945
33 0.018 0.055 100.000





Fuente: Adaptado de la salida de SPSS ver 18.
Tabla 11. Varianza total explicada con 3 componentes.
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Fuentes: Elaboración Propia.
Tabla 12. Matriz de componentes extraídos. 
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Método de extracción: Análisis de Componentes principales.

Fuente: adaptado de la salida de SPSS v 18. 
Comparando las correlaciones o saturaciones relativas de cada variable, los Tres (03) factores agrupan las variables siguientes: 

a) Primer factor, se agrupa las variables: V01, V02, V03, V04, V05, V06, V07, V08, V09, V10, V11, V12, V13, V14, V15, V16, V17, V18, V19, V20, V21, V22, V23, V24, V25, V26, V27, V28, V29, V30, V31, V32, V33.
b) Segundo factor, se agrupa la variable V27 (En esta empresa todos recibimos cursos de adiestramiento).
c) Tercer factor, se agrupa la variable V20 (Recibes información de las reuniones y los eventos a los que asisten los jefes).
Observando los resultados del modelo experimental obtenido por el estadístico SPSS, se encuentra una distribución de variables que no obedece a lo mostrado por el modelo teórico de Ocho (08) dimensiones diseñado por D’ Armas 2012, debido a esto se realizó un análisis confirmatorio asociándolo al modelo experimental de tres (03) dimensiones. 

En la Tabla 13 se muestra la Matriz de componentes rotados Varimax, donde se encuentra la solución de factores propiamente dicho, destacada en color Rojo los valores mayores a 0,5 (análisis exploratorio).

Tabla13. Matriz de componentes rotadosa  Varimax
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Método de extracción: Análisis de componentes principales.

Fuente: adaptado de la salida de SPSS versión 18.

Se puede observar del modelo experimental obtenido nuevamente por el estadístico SPPS a la tabla 13. Matriz de componentes rotados Varimax. Que aun cuando las variables saturan significativamente en diferente factores, el análisis no lo hacen de acuerdo con el planteamiento teórico diseñado por D’ Armas 2012, por el contrario posee una agrupación particular de Tres (03) factores.

a) Primer factor, se agrupan las variables: V01, V02, V03, V04, V05, V06, V10, V11, V12, V13, V17, V19, V22, V23, V24, V25, V28, V29, V30, V31, V32, V33 (Discute abiertamente sobre los errores con el fin de aprender, Los dirigente brinda apoyo de aprendizaje y entrenamiento, la información que necesitas la consigues en cualquier momento, aprendemos observando nuestros compañeros, las fuentes externas (informes, consultores, periódico, etc.) son muy importante para las operaciones de la empresa, aprendemos de la documentación disponible, todos nos ayudamos en el proceso de aprendizaje, las ideas generadas las percibimos como resultado de la discusiones en grupo, todos aplicamos el conocimiento, conocimiento de los trabajadores, colaboramos mutuamente de forma voluntaria, aprendemos mediante el diálogo, los medio de información son eficientes, los procesos se mejoran con base en el conocimiento de los trabajadores que trabajamos en ellas, cuando se solicita información laboral a otro compañero de trabajo la obtiene en el tiempo requerido, existen en la empresa práctica operativas, informes, manuales, normas y procedimientos, la capacitación que se recibe en la empresa es aplicada al trabajo, cuando requiere de alguna información o conocimiento hay persona en la empresa dispuesta a ayudar, se utiliza soporte tecnológico, intercambiamos conocimientos libremente, tengo acceso a la tecnología computarizado, existen en la empresa práctica operativas, informes, manuales, normas y procedimientos) y es identificado como: NIVELES DE APRENDIZAJE Y SUS FUENTES.

b) Segundo factor, se agrupan las variables: V07, V08, V16, V18, V26, V27  (Inducción de la empresa, la empresa responde a los cambios, los dirigentes buscan oportunidades de aprendizaje al trabajador, siempre tenemos confianza en que la empresa actuará según nuestras recomendaciones, los dirigente consideran las decisiones, todos reciben cursos de adiestramiento) y es identificado como: CAPACITACIÓN. 
c) Tercer factor, se agrupan las variables: V09, V14, V15, V20, V21 (la empresa promueve conocimiento, se reconocen a los trabajadores que son proactivos, en esta empresa producimos conocimiento ensayando y probando, recibes información de las reuniones y los eventos de la empresa, los dirigentes de la empresa comparte con nosotros información actualizada), y es identificado como: ESTRATEGIAS DE LA GERENCIA PARA PROMOVER EL APRENDIZAJE.
De acuerdo a este análisis, se plantean nuevas dimensiones ajustadas a las 33 variables del modelo teórico para evaluar el nivel de aprendizaje organizacional de las Agencias de Viaje de Ciudad Guayana. El modelo ajustado estará conformado de la siguiente forma (ver Tabla 14)

Tabla 14. Modelo propuesto para evaluar el nivel de aprendizaje organizacional en las Agencias de Viaje de Ciudad Guayana

	DIMENSIÓN 01: NIVELES DE APRENDIZAJE Y SUS FUENTES 

	Discute abiertamente sobre los errores con el fin de aprender

	Los dirigente brinda apoyo de aprendizaje y entrenamiento

	La información que necesitas la consigues en cualquier momento

	Aprendemos observado nuestros compañeros

	Las fuentes externas (informes, consultores, periódico, etc.) son muy importante para las operaciones de la empresa

	Aprendemos de la documentación disponible

	Todos nos ayudamos en el proceso de aprendizaje

	Las ideas generadas las percibimos como resultado de la discusiones en grupo

	Todos aplicamos el conocimiento

	Conocimiento de los trabajadores

	Colaboramos mutuamente de forma voluntaria

	Aprendemos mediante el diálogo

	Los medio de información son eficientes

	Los procesos se mejoran con base en el conocimiento de los trabajadores que trabajamos en ellas

	Cuando se solicita información laboral a otro compañero de trabajo la obtiene en el tiempo requerido

	Existen en la empresa práctica operativas, informes, manuales, normas y procedimientos

	La capacitación que se recibe en la empresa es aplicada al trabajo

	Cuando requiere de alguna información o conocimiento hay persona en la empresa dispuesta a ayudar

	Se utiliza soporte tecnológico, intercambiamos conocimientos libremente

	Intercambiamos conocimientos libremente

	Tengo acceso a la tecnología computarizado

	Existen en la empresa práctica operativas, informes, manuales, normas y procedimientos

	DIMENSIÓN 02: CAPACITACÓN 

	Inducción de la empresa

	La empresa responde a los cambios

	Los dirigentes buscan oportunidades de aprendizaje al trabajador

	Siempre tenemos confianza en que la empresa actuará según nuestras recomendaciones

	Los dirigentes de la empresa comparte con nosotros información actualizada

	Los dirigente consideran las decisiones

	Todos reciben cursos de adiestramiento

	DIMENSIÓN 03: ESTRATEGIAS DE LA GERENCIA PARA PROMOVER EL APRENDIZAJE

	La empresa promueve conocimiento

	Se reconocen a los trabajadores que son proactivos

	En esta empresa producimos conocimiento ensayando y probando

	Recibes información de las reuniones y los eventos de la empresa

	Dirigentes de la empresa comparte con nosotros información actualizada


Fuente: Elaboración propia 

4. ANÁLISIS UNIFACTORIAL

4.1 ANÁLISIS DE FRECUENCIA Y DE GRÁFICOS.
El análisis de frecuencia se realiza con el objeto de resumir la información, es por ello que para que los datos sean útiles, deben organizarse para de esta manera poder  describir cualquier tendencia y así llegar a soluciones razonables, en este sentido y para efectos de este análisis, se organizaron los datos o variables y clasificaron  las dimensiones correspondientes al  modelo teórico.
Seguidamente se determinó la frecuencia (cantidad de veces que se repite un determinado valor de la variable) de respuesta en cada variable del instrumento aplicado, según la escala de Likert. En la Tabla 15 se muestra la distribución de frecuencia entre cada variable del modelo teórico asociada con su dimensión correspondiente. 

Se puede apreciar que las opciones de respuestas de los encuestados con mayor incidencia son: De acuerdo y Totalmente de acuerdo. La Dimensión con mayor porcentaje resultó ser Fuentes de Aprendizaje con un 68% de las variables mayores valoradas, seguidamente el Nivel Individual  con 65,6%. (Ver Tabla 15)
Tabla 15. Frecuencia de las encuestas aplicadas a los empleados de las Agencias de Viaje de Ciudad Guayana.
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Fuente: Elaboración propia con los datos del programa SPSS
En el Apéndice B del presente trabajo se muestra el análisis de frecuencia de la encuesta aplicada a los empleados de las Agencias de viaje de Ciudad Guayana.  

Considerando los resultados arrojados en la evaluación de las personas encuestadas pertenecientes a las Agencias de viaje de Ciudad Guayana  se realizaron gráficos de barras de cada dimensión del modelo teórico, donde se agruparon las variables menos valoradas (1-2); medio valoradas (3); y mejores valoradas (4-5) según la escala de Likert, de esta forma estudiar más claramente el comportamiento de los datos o respuestas emitidas por los empleados  y así  lograr tener una mejor visión general del nivel de Aprendizaje Organizacional en dichas Agencias. 
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Figura 3. Nivel Individual
Fuente: Elaboración Propia
Se puede observar en la figura 3 vinculada al nivel individual del aprendizaje organizacional que la variable con mayor incidencia en los encuestados con un 70%, considera que cuando requiere de alguna información o conocimiento hay personas en la empresa dispuesta a ayudar, mientras que con un 68% se discute abiertamente sobre los errores con el fin de aprender de las experiencias, el 65% aprende observando a sus compañeros de trabajo, el 61% considera que en la institución producen conocimiento ensayando y probando,  y finalmente el 64% opina que aprenden de las documentaciones.
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Figura 4. Nivel Grupal

Fuente: Elaboración Propia
En la figura 4, se presentan los resultados de las variables  asociadas al nivel grupal del aprendizaje, con un 69% los encuestados opinan que aprenden mediante el diálogo con otros trabajadores,  seguidamente un 64% considera el intercambio libre de conocimiento cuando se trabaja en grupo, un 60% expresan que todos se ayudan en el proceso de aprendizaje, y por ultimo un 59% perciben las ideas generadas como un resultado de las discusiones en grupo. 
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Figura 5. Nivel Organizacional
Fuente: Elaboración Propia

En la figura 5 se puede observar la aplicación del aprendizaje en el nivel Organizacional en las personas encuestadas. El 65% aplica el conocimiento, mientras que un 60% opina que la empresa responde a los cambios del entorno y en el tiempo requerido, un 64% opina que los procesos se mejoran con base en el conocimiento de los trabajadores y finalmente un 57% opina que aprovecha el conocimiento para generar nuevos producto o servicios.
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Figura 6. Cultura Organizacional
Fuente: Elaboración Propia
En la figura 6, se puede observar los diferentes promedios obtenidos de los encuestados en relación a los aspectos asociados a la cultura organizacional, el 55% opina que la institución promueve situaciones para que los trabajadores intercambien conocimiento, un 53% sostiene que la institución reconoce a los trabajadores que son proactivos, mientras que menos de la mitad de los encuestados con un 49 % tiene confianza en la empresa para la mejora de sus trabajadores, por último la variable de mayor incidencia para los encuestados con  un 61% es; colaboración en forma voluntaria aun cuando no forma parte de la funciones del trabajador.
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Figura 7, Distribución de la Información
Fuente: Elaboración Propia
Se puede observar en la figura 7, los aspectos relacionados con la distribución de la información. Un 69% tiene acceso rápido a la información, al 58% le llega información de los jefes como reuniones y eventos, con un 68% resalta la eficiencia de los medios que se utilizan en las empresas para compartir la información, un 59% tiene información laboral solicitada a los compañeros y finalmente un 64% tiene acceso a la disposición de práctica operativas, informes, manuales, normas y procedimientos, etc.
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Figura 8. Adiestramiento
Fuente: Elaboración Propia
Se puede observa en la figura 8, el 49% de los encuestados recibe cursos de adiestramiento, mientras que un 63% aplica la capacitación recibida en la institución y finalmente  un 51% considera que  ha recibido inducción al ingresar a la institución.
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Figura 9. Fuentes de Aprendizaje
Fuente: Elaboración Propia
En la figura 9, se puede observar las variables asociadas a las  fuentes de aprendizaje (informe, consultores, periódicos, etc.). El 63%  de los encuestados utiliza soporte tecnológico para procesar y consultar la información de los clientes, la misma cantidad de encuestados utilizan fuentes externas. Mientras que un 71% posee acceso a tecnología computarizada, y finalmente  el 70% cuenta con manuales y otros.
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Figura 10. Dirección Estratégica
Fuente: Elaboración Propia
En la figura 10 se aprecia los aspectos relacionado con la dirección estratégica, el 67% opina que los jefes comparten información laboral, el 62% expresa que en la empresa apoyan las oportunidades de entrenamiento, un 61% buscan mejorar las oportunidades de aprendizaje en la empresa, y el 54% consideran el impacto de las decisiones.

A continuación se describen los resultados sobre las tres dimensiones asociadas a las estrategias organizacionales para el aprendizaje: orientación al aprendizaje, conocimiento compartido y retención y recuperación del conocimiento. 
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Figura 11. Orientación al Aprendizaje
Fuente: Elaboración Propia

En la figura 11, se puede observar que  un 65% de los encuestados considera que existe un compromiso de los empleados con el aprendizaje en su institución puesto que frecuentemente proponen ideas y novedades en el trabajo, el 49% opina que existe un compromiso de los directivos con los empleados en el aprendizaje ya que estimulan el intercambio de conocimiento con otras instituciones y universidades, por ultimo tan solo un 54% manifiesta que las ideas innovadoras son frecuentemente recompensadas.
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Figura 12. Conocimiento Compartido
Fuente: Elaboración Propia
En cuanto al conocimiento compartido, se puede observar en la figura 12,  un 65% de las personas encuestadas opina que los problemas internos no se ocultan,  existiendo así una buena comunicación interna factor fundamental para el éxito de la institución. El 67% considera que en el trabajo en equipo se comparte conocimientos y experiencias a través del diálogo, finalmente un 63% tiene una visión compartida entre la situación actual de la institución y la deseada.
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Figura 13. Retención y Recuperación del Conocimiento

Fuente: Elaboración Propia
La figura 13, muestra los resultados de la dimensión denominada Retención y Recuperación del Conocimiento, donde se puede apreciar que un 67% opina que cuentan con documentaciones basadas en prácticas operativas, manuales y otros dispensables para la retención de la información en la institución. El 68% de los encuestados cuentan con tecnología de información para realizar el trabajo.
4.2  NIVEL DE APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL.

Para conocer en qué nivel se encuentra el Nivel de Aprendizaje Organizacional en las Agencias de viaje de Ciudad Guayana,  se calculan los promedios totales de las (33) variables (ver tabla 16) que mide el instrumento.

Tabla 16.  Promedios de las Variables del instrumento aplicado.
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Fuente: Elaboración propia

Seguidamente se aplica la ecuación 04 que da como resultado el nivel de aprendizaje organizacional.

Ecuación 4. Nivel de Aprendizaje organizacional
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Fuente: Elaboracion propia
Donde:

1=, Vi = sumatoria total del promedio de las variables

1 nimero de variables.

Sustituyendo:

YL, V. 1320083

Nivel =
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=4,00





El promedio arrojó un valor de 4,00 en una escala que va de uno (1) a cinco (5). Este valor se encuentra por encima de la mediana de la que es igual a tres (3). Lo cual indica un nivel aceptable de aprendizaje organizacional.
Finalmente en la figura 14, se presentan los niveles de aprendizaje organizacional segmentado por las Agencias de viaje de Ciudad Guayana. Se puede observar que dentro de las mejores valoradas están; Agencia de viaje Giorgio, Agencia de viaje Selene, Cima Tours, mientras que las menos valoradas fueron Mapita Tours y Viajes Uniglobe.
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Figura 14. Nivel de Aprendizaje Organizacional segmentado por Agencias de Viaje de Ciudad Guayana.

Fuente: Elaboración propia
CAPÍTULO VI

Propuesta del plan de mejoras
En el presente capítulo se muestran las estrategias de mejoras aplicado a las Agencias de viaje de Guayana; esto con el fin, de identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas obtenidas, de acuerdo al análisis aplicado a las encuestas y la situación de la región de Guayana, para posteriormente realizar el análisis FODA y establecer así, estrategias de mejoras.

1. ANÁLISIS FODA 

Luego de haber identificado y analizado el nivel de Aprendizaje Organizacional en las Agencias de viaje de Cuidad Guayana, Estado Bolívar, Venezuela, a continuación se presenta la Matriz FODA (ver Tabla 17) para cruzar las Fortalezas y Debilidades de las Agencias de viaje con las Oportunidades y Amenazas identificadas mediante este estudio. 

Seguidamente, en la Tabla 18 se plantean las estrategias Fortalezas y Oportunidades (FO), Fortalezas y Amenazas (FA), Debilidades y Oportunidades (DO) y Debilidades y Amenaza (DA).
Tabla 17. Análisis FODA en el Nivel de Aprendizaje Organizacional de las Agencias de Viaje de Ciudad Guayana.
	FORTALEZAS
	OPORTUNIDADES

	1. Se cuenta con personal calificado.

2.  Cuenta con un aceptable nivel de aprendizaje organizacional.

3. Existencia de mecanismos de información eficientes y organizados.

4. Personal joven calificado para el trabajo en equipo.

5. Flexibilidad para adaptarse a nuevos servicios o necesidades especiales.

6. Alto conocimiento y experiencia del negocio y de los productos que ofrecen.
	1. Disponibilidad de innovación tecnológica.

2. Expansión de áreas de trabajo con buen ambiente organizacional.

3. Crecimiento acelerado de usuarios.

4. Ofertas turísticas por desarrollar

5. Creciente y acelerado desarrollo de actividades turísticas a nivel nacional e internacional.

6. Nuevas tecnologías de comunicaciones con los clientes.

	DEBILIDADES
	AMENAZAS

	1. Falta de cursos de adiestramiento para los empleados.

2. Deficiente promoción de las actividades turísticas.

3. Poco reconocimiento al desempeño del personal.

4. Falta de información hacia los empleados,

5. Congestionamiento de trabajo que origina una deficiente atención para los clientes.
	1. Surgimiento de nuevos competidores en el mercado.

2. Precios bajos en el mercado.

3. Disminución de actividades por la proliferación de agencias de viaje virtuales.

4. Descontento de los clientes al no recibir una adecuada atención.

5. Adaptación a las nuevas tecnologías.


Fuente: Elaboración propia

2. PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORA EN EL NIVEL DE APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL. 

Una vez realizado un proceso de diagnóstico de las Debilidades, Fortalezas, Oportunidades y Amenaza en el nivel de aprendizaje organizacional, se formula los siguientes planteamientos de los aspectos del contexto interno y externo, tales como: fortalezas-oportunidades, fortalezas-amenazas, debilidades-oportunidades, y debilidades amenazas, los cuales están enmarcados dentro de los alineamientos para su fortalecimiento. 

Las estrategias que se proponen a continuación responden al análisis de la matriz FODA especificado en la Tabla 17. Se consideró la situación actual del nivel organizacional las Agencias de Viaje de Ciudad Guayana 

El conjunto de estrategias propuestas pretenden establecer vías para impulsar el cambio en las Agencias de Viaje de Ciudad Guayana a través del aprendizaje organizacional y las acciones que se pueden emprender de ella, para lograr implementar herramientas de mejoras (Ver Tabla 18).
Tabla 18. Estrategias propuestas para el Aprendizaje Organizacional, de las Agencias de Viaje de Cuidad Guayana.

	FORTALEZAS / OPORTUNIDADES
	FORTALEZAS /AMENAZAS

	ESTRATEGIAS FO
	ESTRATEGIAS FA

	1. Aprovechar la cantidad de clientes para ampliar los servicios a prestar.

2. Realizar programas de participación de aprendizaje que estén adaptados a las exigencias del personal
	1. Realizar promociones de paquetes turísticos a fin de hacer notar su liderazgo ante la competencia.

2. Actualizar toda la gama de servicio turístico en cuanto a la diversificación de paquetes.

	DEBILIDADES / OPORTUNIDADES
	DEBILIDADES /AMENAZAS

	ESTRATEGIAS DO
	ESTRATEGIAS DA

	1. Ofrecer cursos especializados a los empleados que le permitan conocer sobre las nuevas tecnologías de información.

2. Aprovechar el crecimiento de la clientela para realizar promociones de las diferentes actividades turísticas.

3. Crear programas de incentivos para los trabajadores.
	1. Implementar un sistema de información interna eficiente.

2. Orientar la fijación de precios en comparación con los precios del mercado.

3. Implementar planes de reconocimientos para evitar la captación del personal por parte de los competidores.




Fuente: Elaboración propia

Conclusiones
1. Una vez finalizada la etapa de análisis y validación de la información recolectada en la presente investigación, se llegaron a las siguientes conclusiones:

2. Se realizó un análisis de las encuestas aplicadas para determinar su confiabilidad, obteniendo como resultado un coeficiente de consistencia interna Alpha de Cronbach (α) de 0,983,  lo que quiere decir que el instrumento es sumamente confiable.
3. Los resultados del Modelo Experimental alcanzados por SPSS, no obedecen a lo mostrado por el Modelo Teórico de ocho (8) dimensiones diseñado por D’ Armas (2012) pues  la distribución de las variables por  cada dimensión no es la misma.

4. A partir del resultado del Análisis Factorial se identificaron las dimensiones ajustadas a las 33 variables del modelo teórico para evaluar el nivel de aprendizaje organizacional de las Agencias de Viaje de Ciudad Guayana, quedando el modelo de la siguiente manera: Tres variables, y se denominaron como se presentan a continuación: (1) Niveles de Aprendizaje y sus Fuentes;  (2) Capacitación; (3) Estrategias de la gerencia para promover el aprendizaje.
5. Se analizaron las variables (para efecto del análisis se agruparon los valores de 1-2 menos valoradas; 3 medio valoradas; y 4-5 mejor valoradas; de la escala LIKERT). Las mejores valoradas por los empleados de las Agencias de viaje de Cuidad Guayana fueron: Ayuda de las personas en la empresa con 70%, Aprender médiante el diálogo 69%, Acceso a la información con 69%, Tecnología computarizada con 71%, Aprender de las experiencias con 68%, Medios de información eficientes con 68%. 
6. Las variables menos valoradas fueron: Confianza en la empresa con 49%, Cursos de Adiestramiento con 49%, Inducción al ingresar a la empresa con un 51% y finalmente el intercambio de conocimiento con 49%.
7. El nivel de aprendizaje organizacional en las Agencias de viaje de Ciudad Guayana según el modelo teórico es de  4,00 en una escala que va desde (1) uno hasta (5) lo que se concluye como un nivel  de aprendizaje aceptable.

8.  Se realizó una Matriz FODA para cruzar las Fortalezas y Debilidades, Oportunidades y Amenazas derivadas del nivel de Aprendizaje Organizacional en las Agencias de viaje de Ciudad Guayana  y se plantearon las  estrategias de mejoras que permitan generar un cambio en las Agencias de viaje de la Región.
Recomendaciones
Planteadas las dimensiones del nivel de Aprendizaje Organizacional en el sector turismo de Cuidad Guayana, específicamente en las Agencias de Viaje, que por supuesto no son únicas y excluyente, se presentan algunas recomendaciones para futuras investigaciones
1. Implementar programas de capacitación para el personal prestador de servicios de las Agencias de viaje.

2. Crear y desarrollar programas de aprendizaje organizacional que apoyen al fortalecimiento del talento humano de todo el personal.

3. Estimular las capacidades individuales para trabajar en equipo con la finalidad de conformar un sistema capaz de expandirse continuamente dentro de las organizaciones para lograr los resultados esperados.

4. Ofrecer cursos de adiestramiento que ayuden a crear disciplinas de aprendizaje, tales como: dominio de personal, pensamiento sistemático, aprendizaje en equipo entre otras disciplinas.

5. Realizar estudios organizacionales en las agencias de viaje que permitan dimensionar la fuerza laboral y se traduzca en una mejora del servicio prestado.
6. El instrumento aplicado reflejó ser una herramienta positiva para la evaluación del Aprendizaje organizacional  en las Agencias de Viaje de la región, por lo tanto se recomienda seguir trabajando en la aplicación del mismo con mayor regularidad.
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