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RESUMEN

El trabajo que se presenta tiene por objetivo principal caracterizar los
elementos tedricos- metodoldgicos de los trabajos de gado producidos en la
linea gerencia y administracion del turismo de la Escuela de Hoteleria y
Turismo de la Universidad de Oriente del Nucleo Nueva Esparta, durante el
periodo 1985-2005, como iniciativa del Centro de Investigaciones Turisticas
de la referida escuela. Tomando en consideracion el objetivo, la investigacion

es de caracter descriptivo y corresponde al disefio de una investigacion
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documental. La recoleccion de la informacion se apoyd en la revision
bibliografica a través de la utilizacion de fichas de trabajo contentivas de los
principales aspectos que definen esta produccion investigativa. El inventario
arrojo que durante este periodo el estado Nueva Esparta es el mas estudiado
como area de estudio con un 83% del total; se pudo constatar que los
trabajos presentan una variedad de aspectos tedricos sustentados en
diversos, autores y teorias utilizadas, siendo la teoria mas relevante la
referida a calidad del servicio; también se encontraron aspectos
metodoldgicos distintivos como: el nivel vy tipo de investigacién, enfoque
metodoldgico entre otros. De los 24 trabajos de grado de Licenciatura en
Turismo que conforman la linea de investigacion Gerencia y Administracion
del Turismo, se pudo constatar que existen 12 trabajos que estan orientados
por el nivel de investigacion de campo lo que corresponde al 50% del total,
ademas se encontraron 2 trabajos de grado en el nivel documental lo que
representa un 8.33% del total. Existen 11 de ellos que poseen un tipo de
investigacion descriptivo lo que corresponde a un 46% del total de las

investigaciones.
Descriptores:  Elementos tedricos- metodologicos,  teoria,

investigacion turistica, unidad de estudio, enfoque metodoldgicos,

investigacion documental.
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CAPITULO |
El PROBLEMA



CAPITULO |

1.1. Planteamiento del problema

Las universidades tienen un papel preponderante en el desarrollo de la
sociedad por medio de la deteccién y solucion de los problemas que la
afectan. De hecho, la funcion basica de las universidades es crear y difundir
el saber; formando equipos de profesionales y técnicos que el pais necesita
para su desarrollo y progreso, a través de actividades de investigacion,
docencia y extension, orientadas hacia mayores y mejores beneficios

sociales y econémicos.

En este sentido, es importante destacar lo expresado en la Ley
Nacional de Universidades (1967), en parte de su articulo 3ro:

Las Universidades deben realizar una funcién
rectora en la educacion, la cultura y la ciencia. Para
cumplir esta misién se dirigiran a crear, asimilar y
difundir el saber mediante la investigacion y la
enseflanza: a completar la formacion integral

iniciada en los ciclos educacionales anteriores...
(p.6)

La razon de ser de estas instituciones educativas debe responder a la
responsabilidad social que tienen con el pais, pero es aqui donde se
presenta uno de los problemas relacionados con la pertenencia social de las
instituciones universitarias; con respecto a ello Rodriguez (1997), seiala:

“Los nuevos conocimientos, tecnologias y otros resultados generados por las



investigaciones independientes, Trabajos de Grado y Tesis Doctoral,

producidos en el sector de Educacidén Superior, poco se divulgan y aplican”.
(p.28)

En este mismo orden de ideas, la Escuela de Hoteleria y Turismo de la
Universidad de Oriente en el afio 1991, plantea la creacion del Centro de
Investigaciones Turisticas (CITUR), el cual inicia sus actividades en 1998,
teniendo como objetivo general: Fomentar, coordinar y difundir las
investigaciones del personal docente/investigador de la Escuela de Hoteleria
y Turismo en pro del desarrollo del sector, del acercamiento con los entes
publicos y privados, y la creacién, actuacion y representacion de bases de
datos relacionados con la actividad turistica a nivel regional, nacional e

internacional.

Del objetivo anteriormente sefialado se desprende los siguientes

objetivos especificos:

A.- Definir politicas y &reas prioritarias de investigaciéon en el campo
del turismo, en base a las necesidades institucionales, regionales y

nacionales.

B.- Promover, coordinar, supervisar y evaluar las actividades de

investigacion en materia de turismo y temas relacionados.

C.- Mantener estrecha vinculacién con los organismos publicos y
privados del sector turistico, ofreciendo asesoria en areas técnicas
especializadas y promoviendo el intercambio de informacién

experiencia y convenios de cooperacion.



Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos, se definen a través
de un proceso técnico-metodoldgico un grupo de lineas de investigacion, a
saber:

¢ Investigacion y Conceptualizacion del turismo

e Planificacion y uso ambiental

e Marketing turistico y hotelero

e Sistema automatizado aplicado a la actividad turistica

e Impacto socio - cultural del turismo

e Gerencia y administracion del turismo

e Cultura del trabajo de la actividad turistica.

En razon de que se cumpla con el proposito de las lineas de
investigacion, C.I.T.U.R se ha trazado como objetivo la evaluacion de las
investigaciones generadas en cada una de estas lineas, a razén de que se
han venido haciendo observaciones sobre esto. Al respecto Marante (1997--

2001) expresa que existe:

e Ausencia de coordinacion: limitaciones de acometer un proyecto en

conjunto (Docente- Alumno).



e Excesivo énfasis en los estudios de tipo descriptivos vy

exploratorios, sin afrontar otros niveles de investigacion.

e Duplicacién de esfuerzos (se acometen proyectos similares).

Esta posicion también es compartida por la actual coordinadora de
C.I.T.U.R (entrevista personal realizada el 29-03-06), quien dentro de la

misma tematica expreso:

Es necesario que evaluemos lo que hemos
generado en el tiempo como investigacion, porque
solo asi podemos coordinar y evaluar las actividades
de investigacion que en materia de turismo se han
realizado; asi como también definir las areas vy
politicas prioritarias de investigacion en el campo de

turismo.

En concordancia con lo anteriormente sefialado se inicid la evaluacion
de la produccion cientifica de la Licenciatura en Turismo dela E.H. T, en

los actuales momentos se han presentado las siguientes:

e “Elementos tedricos — metodoldgicos de los trabajos de grado
producidos en el area socio cultural durante el periodo 1.985-
1998, en la Escuela de Hoteleria y Turismo de la Universidad
de Oriente del Nucleo Nueva Esparta”. Mata Ana (2004).



e “Produccion Cientifica del Centro de Investigaciones
Turisticas de la Escuela de Hoteleria y Turismo”. Lira, Maria
(2004).

Siguiendo este mismo orden de investigaciones con relacién a lo antes
planteado se pretende describir los elementos teéricos y metodoldgicos de
los trabajos de grado de la linea gerencia y administracion del turismo a nivel
de la licenciatura en turismo durante el periodo 1985- 2005, para lo cual se
utilizara la misma estructura de los trabajos anteriormente realizados, de
manera que se logre la evaluacion de la produccién cientifica bajo criterios

unificados.

Asi mismo, con base a lo antes mencionado se busca dar respuesta a

las siguientes sub - preguntas:

e ¢ Cuantos trabajos de grado se han producido en la linea gerencia
y administracién del turismo de la Licenciatura en Turismo en la
U. D. O. N. E en el periodo 1985-2005?

e (A qué autores Yy teorias hacen referencia los trabajos de grado
realizados en la linea gerencia y administracién del turismo a nivel

de la Licenciatura en Turismo?

e ¢ Cuales han sido las unidades de estudios investigadas en la linea
gerencia y administracion del turismo, durante el periodo 1985-
20057



¢, Cudl es el enfoque metodolégico que ha orientado los trabajos
realizados en la linea gerencia y administracion del turismo,
durante el periodo 1985- 2005?

¢.Cuales han sido las técnicas, fuentes e instrumentos de
recoleccion de informacion utilizado para la elaboracién de estos

trabajos?

¢,Cuales han sido los aportes de los trabajos de grado producidos
en la linea gerencia y administracion del turismo de la Licenciatura

en Turismo durante el periodo 1985-20057?

1.2. Objetivos

1.2.1. General

Describir los elementos tedricos- metodolégicos de los trabajos de

grado producidos en la linea gerencia y administracién del turismo durante el
periodo1985-2005 en la Escuela de Hoteleria y Turismo del Nacleo Nueva

Esparta de la Universidad de Oriente.

1.2.2. Especificos

1.- Inventariar los trabajos de grados producidos a nivel de
Licenciatura en Turismo, en la linea gerencia y administracién del

turismo en el periodo1985-2005.



2.- ldentificar los autores y teorias consultados en la elaboracion

de estos trabajos de grado.

3.- Identificar la unidad de estudio investigada durante el periodo
sefalado, en los trabajos de grado del Licenciado en Turismo en la

linea gerencia y administraciéon del turismo.

4- Sefalar el enfoque metodoldgico que ha orientado los trabajos
de grado del Licenciado en Turismo en la linea gerencia y

administracion del turismo durante el periodos seleccionado.

5.- Describir las técnicas, fuentes e instrumentos de recoleccion de
informacion utilizados para la elaboracién de los trabajos de grado
del Licenciado en Turismo en la linea gerencia y administracion del
turismo periodo1985-2005.

6.- ldentificar los aportes de los trabajos de grado producidos en la
linea gerencia y administracion del turismo, de la Licenciatura en

Turismo durante el periodo 1985-2005.

1.3. Justificacion

El presente estudio se justifica por diversas razones, entre las cuales
se encuentra la necesidad que tiene el Centro de Investigaciones Turisticas
de sistematizar las investigaciones producidas en la linea de gerencia y
administracion del turismo en la Escuela de Hoteleria y Turismo de la
Universidad de Oriente del Nacleo de Nueva Esparta. Asi mismo, se
considera un instrumento de consulta para orientar los trabajos de futuros

investigadores, puesto que presenta una descripcion de los trabajos de grado



desde 1985 hasta el 2005 de la carrera de Licenciatura en Turismo, donde se
muestran variables tedricas y metodoldgicas trabajadas, para que de esta
forma se puedan realizar trabajos de grado con profundidad y asi dar

continuidad a los temas, problemas o topicos planteados.

Por otro lado, la investigacion representa un aporte metodoldgico a la
linea “Investigacion y Conceptualizaciéon del Turismo” del Centro de
Investigaciones Turisticas de la Universidad de Oriente, Nucleo de Nueva
Esparta; referida al area basica de interés definida por los aspectos relativos
al turismo como un hecho humano, colectivo y polifacético, factible de
tratamientos e interpretaciones cientificas mediante la aplicacion de métodos
y técnicas propias de las ciencias sociales. Esta linea se ordena mediante
dos temas basicos; el primero referido al analisis e interpretacion de los
procedimientos y técnicas comunmente utilizados en la investigacion del
turismo; el segundo referido al estudio de la teoria y praxis turistica aplicada
a la ensefanza del turismo; la investigacion que se realiz0 consiste en
describir los elementos teoéricos- metodolégicos producidos en la linea
gerencia y administracién del turismo, durante el periodo 1985- 2005 en la
Escuela de Hoteleria y Turismo del Nucleo Nueva Esparta de la Universidad

de Oriente, el cual se enmarca en el primer objetivo antes sefialado.



CAPITULO 1l
MARCO TEORICO REFERENCIAL



CAPITULO Il

2.1. Antecedentes de lainvestigacion

De acuerdo con la revision bibliografica realizada se alcanzé

informacion sobre las investigaciones que se sefialan a continuacion:

“Aspectos tedricos y metodolégicos sobre evaluacién de la funcion
investigacién en las universidades”, Follari Roberto (2001), expresa que al
evaluar las investigaciones sobre la formacién del personal encargado de la
direccidon y coordinacion de los procesos, se hizo imprescindible dentro de
este rubro, advertir si las direcciones de investigacion en las universidades
cuentan con el personal, equipamiento y base edilicias suficientes para
formacién de individuos, asi como también que se encuentren altamente

calificado para desenvolverse satisfactoriamente dentro del campo laboral.

“Aplicacién de los trabajos de grado de la licenciatura en turismo en los
organismos de la administracion publica del Estado Nueva Esparta”, Rojas
Francis. (2003), hace una clasificacion de los trabajos de grado en la
Licenciatura en Turismo de la Escuela de Hoteleria y Turismo, a la vez que
realiza una verificacién de la aplicacion de los trabajos en la E. H. T a la
realidad de los organismos publicos del estado Nueva Esparta, llegando a las

siguientes conclusiones:
e Los trabajos de grado modalidad investigacion pueden ser

aplicados en organismos publicos y privados, en cambio son los de

modalidad pasantia los que mas se aplican, debido a que la

11
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modalidad investigacion en su mayoria quedan para uso de los

alumnos y profesores.

¢ Muchos trabajos no son conocidos por los organismos publicos, a
nivel local, mucho menos son conocidos a nivel nacional e

internacional.

e Los organismos de administracion publica no solicitan los servicios
de la universidad, siendo los estudiantes quienes solicitan las
pasantias, no existe un acercamiento entre la Escuela y los

organismos publicos.

“Elementos tedricos — metodoldgicos de los trabajos de grado
producidos en el area socio- cultural durante el periodo 1.985- 1998, en la
Escuela de Hoteleria y Turismo de la Universidad de Oriente del Nucleo
Nueva Esparta”. Mata Ana (2004). La Escuela de Hoteleria y Turismo de la
UDONE ha realizado en el area sociocultural de la Licenciatura en Turismo,
durante el periodo en estudio, investigaciones que solo alcanzan el nivel
exploratorio — descriptivo, no existen investigaciones de tipo documental, el
53.57% de los Trabajos de Grado no presentan propuestas, Sino que se
limitan a un diagnostico del objeto de estudio; tendiendo que solo el 46.43%
de los Trabajos de Grado presentan propuestas relacionadas con la

problematica de estudio, de las cuales no se conoce su aplicabilidad.

“Produccion Cientifica del Centro de Investigaciones Turisticas de la
Escuela de Hoteleria y Turismo”. Lira, Maria (2004), observé que durante la
realizacion del inventario se encontraron diferencias entre las tesis realizadas

actualmente con la de los afios 1985- 1998, por ejemplo las técnicas de
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analisis en los primeros afios se basaba en su mayoria en el analisis de
documentos, ya que es para el ailo 1996 que se comienzan a utilizar el
DOFA, el flujograma situacional, entre otros, esto evidencia que han existido

cambios en las metodologias.

2.2. Bases teodricas

Desde el punto de vista epistemoldgico, el conocimiento del turismo no
es una disciplina porque carece de un cuerpo tedrico; sin embargo, como
objeto de estudio, se encuentra dentro del ambito de las disciplinas
particulares e independientes que lo estudian desde un enfoque
respectivo(Rocha,1999). Ciencias como: economia, sociologia, psicologia, y
ecologia, entre otras, incorporan al turismo dentro de su contexto para
explicarlo con sus respectivos instrumentos metodolégicos; como lo
manifiesta Marval (2002), existe: “el interés en dos areas caracteristicas de
la sociedad contemporanea: a) la interpretacion del hecho turistico a traves
de la investigacion cientifica, b) la educacion basada en el conocimiento

tedrico practico de la misma” (p.25)

En primer lugar, la necesidad de interpretar el hecho turistico ha
requerido del apoyo de ciertas disciplinas que integran las ciencias sociales,
como: Sociologia, Psicologia, Antropologia, entre otros; por lo que sefalan
especialistas como Boullén (1998), Jiménez (1990), Molina (1991), y Rocha
(1992) que el turismo puede conocerse bajo un enfoque multidisciplinario.

Es asi como Velasquez (1993), citando a Safari y Ritchie, manifiesta:

... las ciencias o disciplinas que prestan sus teorias

y metodologias al estudio del turismo son
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especialmente cinco (5): Geografia, Sociologia,
Economia y Antropologia, consideradas como basica
para la formacion y educacion turistica. Por otra
parte, otras enseflanzas como religion, lengua,
historia y antropologia al igual que otras areas de
estudio profesional entre las que destacan:
Legislaciéon, Organizacion de Empresas, Principios
de Urbanismo, Recreacion y Estadisticas, se
proyectan en dos vertientes que ameritan ser
consideradas, las relativas a temas de interés
turistico y aquéllas donde surgen relaciones y
especificaciones que hacen mas confiable los

analisis. (s/p)

En segundo lugar, es indudable que para el desarrollo del turismo, las
instituciones de educacion superior comenzaron a ofrecer programas para la
formacion de recursos humanos para esta area. En virtud de eso, es por lo
gque Cruz (1987), sefala que se ha “demandado y requerido de la
Universidad algunas luces que permitan unir nuevos caminos para el impulso
y orientacion de dicha actividad“(p.70). Esas luces a que se refiere el
mencionado autor estan establecidas en las asesorias que puedan brindar
las universidades asi como también en los trabajos de grado que ella pueda
facilitar. Es por ello que los entes relacionados con la investigacién estan
trabajando sobre la forma de sistematizar y orientar la produccién del
conocimiento, donde las universidades como agentes de cambio y desarrollo
deben apoyarse en la investigacion cientifica y contribuir al progreso y

orientacion que demande su entorno.
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Dentro de las vias que las universidades han utilizado para sistematizar
y orientar la produccion del conocimiento, ha sido la creacién de las lineas de
investigacion. Estas, de acuerdo a Barrios (citado por Bricefio y Chacin,
1995) son:

. el eje ordenador de la actividad de investigacion
gue poseen una base racional y que permite la
integracion y continuidad de los esfuerzos de una o
mas personas, equipos o] instituciones
comprometidas con el desarrollo del conocimiento

de un ambito especifico. (Pag.43)

La constancia de la busqueda del conocimiento que analiza todas las
formas de actuar del hombre en lo individual y en lo colectivo, asi como
también en todos los cambios de los factores fisicos y biol6gicos que
conforman la naturaleza dara como resultado un proceso exitoso y nuevos
conocimientos. La importancia que ha adquirido el turismo en los ultimos
afnos, se ha visto reflejado en el aumento de las investigaciones sobre su
evolucion e importancia econémica y mas recientemente su importancia

social.

Al conceptualizar la investigacion como una accion que permite la
produccion de conocimientos socializados y sistematicos, se estd ante la
posibilidad de planificar hechos concretos que dan respuestas a una realidad
determinada y a la profundizacién de temas de investigacion especificos. Al
respecto Padron (Citado por Briceio y Chacin, 1995), sefala “El
conocimiento sistematico puede ser objeto para incrementar el éxito de los
resultados produciéndose sucesivamente mejores acciones y conocimientos

cada vez mas confiables.” (Pag.28)
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La investigacibn es sistematica, genera procedimientos, presenta
resultados y llega a conclusiones; la recopilacion de datos o hechos y aun su
tabulacién no son investigacion, solo forman parte importante de ella. La
investigacion tiene razon de ser por sus procedimientos cientificos y
resultados obtenidos, dicho procedimiento parte de la realidad; investiga esa

realidad, la analiza, formula hipotesis y fundamenta nuevas teorias.

La investigacion cientifica es un proceso que, mediante la aplicacion del
método cientifico, procura obtener informacion relevante y fidedigna para
entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento, es decir, ha sido parte
importante en el desarrollo de la sociedad, ya que la misma es una
herramienta que permite obtener conocimientos a través del método

cientifico.

La investigacion recoge conocimiento o datos de fuentes primarias y
los sistematiza, para el logro de nuevos conocimientos, la evaluacion de
estos hechos genera un conjunto de informacién que arrojara la situacion
actual del mismo, asi como también el aporte de las investigaciones
realizadas en el campo de las ciencias sociales que han sido de vital
importancia en el conocimiento e interpretacion del fenébmeno turistico; al
igual que la aplicacion de soluciones a problemas practicos en el desarrollo

de la actividad turistica.

Con el resultado de la investigacibn se puede actuar sobre los
problemas, no solo para dar respuesta académica sino también para mejorar
los impactos que muestren los estudios; y desarrollar asi estrategias de
intervencién orientadas a solucionar problemas que afecten a las

comunidades y a la sociedad en general; de alli la importancia de la
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diversidad de temas que sean estudiados y la variedad de enfoques tedricos

y metodolégicos que los sustentan.

Best (citado por Tamayo y Tamayo, 2003) sefiala con relacion a la

investigacion y el método cientifico que:

La investigacion es considerada como un
proceso formal, sistematico e intensivo de llevar a
cabo el método cientifico del andlisis. Comprende
una estructura de investigacion mas sistémica, que
desemboca generalmente en una especie de resefa
formal de los procedimientos y en un informe de los
resultados o conclusiones. Mientras que es posible
emplear el espiritu cientifico sin investigacion, seria
imposible emprender una investigacion a fondo sin

emplear espiritu y modo cientifico. (Pag.38)

El procedimiento de la investigacién en turismo se apoya en el método
cientifico, el cual es un conjunto de etapas y reglas que sefialan el
procedimiento para llevar a cabo una investigacion cuyos resultados sean

aceptables como verdaderos para la comunidad cientifica.

La investigacion proporciona un mecanismo de generacion de ideas y
desarrollos tedricos que permiten descubrir, incentivar y proyectar
situaciones dentro del mundo del turismo en beneficio de la competitividad
del sector. Con relacion a lo antes mencionado se puede definir la
investigacion turistica como la formulacién de preguntas, sistematizacion, y
recoleccion de informacion para responder a dichas interrogantes, la

organizacion y al analisis de los datos con el fin de obtener pautas de
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comportamiento, relaciones y tendencias que ayuden al entendimiento del
sistema, a la toma de decisiones 0 a la construccién de predicciones bajo el
enfoque de varios escenarios alternativos de futuros. (Organizaciéon Mundial
del Turismo, 2001).

La dindmica de las estructuras del mercado turistico asi como de los
criterios de las aplicaciones tecnoldgicas dentro del sistema hacen necesario
mantener una constante actitud de investigacion en turismo, la cual permite
entender los escritos que se producen dentro del sistema, explicar y realizar
informes sobre la realidad actual, dar respuestas a las preguntas que se
puedan plantear para solucionar problemas o posicionarse dentro de un
esquema mas sociopolitico y ganar posiciones, proporcionar un valor
afadido adicional a la empresa como proveedor de un “Know how” que le

diferencie respecto a sus competidores.(OMT, 2001).

La necesidad de interpretar los hechos y fenomenos que la actividad
turistica ha generado a lo largo de su evolucion, asi como la importancia del
conocimiento de la materia turistica, se convirtié en el centro de la atencion
de tedricos e investigadores de diferentes disciplinas cientificas (Jiménez
Guzman, 1990; Boullon, 1993; Jafari, 1994; Fermin, 1995).

El turismo como objeto de estudio es muy reciente, razén por la cual
carece de un cuerpo teérico o conceptual que lo definan como una disciplina
cientifica (OMT, 1996; Fermin, 1996; Rocha Centeno, 1992). Sin embargo,
por sus caracteristicas particulares referidas especialmente a su influencia en
el ambito social y economico, el turismo como rama de investigacion, se
apoya en las diferentes disciplinas cientificas que integran las ciencias
sociales, lo que en definitiva le ha dado un caracter de multidiciplinariedad.
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Este planteamiento, es apoyado por la Organizacion Mundial del

Turismo (OMT, 1996), al sefialar que:

Atendiendo al objeto de estudio, esta rama de
investigacion queda incluida en el campo que trata
las cuestiones sociales. El turismo no constituye una
ciencia social, entendida como cuerpo de doctrina
metodicamente ordenado. Constituye una disciplina
de desarrollo en la que convergen la mayoria de las
ciencias sociales ya consolidadas, por lo que, una de
sus caracteristicas es la multidiciplinariedad. (P.11)

Sin embargo, a pesar de los aportes cientificos y tecnolégicos de otras
ciencias, los mismos pueden considerarse un obstaculo en la formacién de
un cuerpo conceptual que permita una definicion unanime que conlleve a la
aproximacion de una Teoria Turistica. Esto, debido a que los estudios en
turismo se rigen por la metodologia especifica de la disciplina que la realiza,
por lo tanto los resultados son aislados y dispersos. Al respecto la OMT
(1996) establece:

La posibilidad de aproximacion al fenémeno turistico
desde diferentes perspectivas, puede constituir a su
vez, su principal debilidad. Asi, aunque la
investigacion realizada sobre esta actividad en los
ultimos afos ha sido importante, los investigadores
siguen trabajando estrictamente dentro de los limites
de las disciplinas cientificas tradicionales. Esta

circunstancia  estrangula la  posibilidad de
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aproximaciones interdisciplinarias y genera esfuerzos
intelectuales fragmentados y dispersos. En este
contexto, la colaboracion cientifica tiene lugar y se
mantiene dentro del mismo campo cientifico, ya sea

desde la Economia, la Sociologia, la Psicologia, etc.
(pagls)

Ha existido y se mantiene un debate abierto entre las diferentes
disciplinas cientificas que estudian al turismo desde sus puntos de vista,
como un intento por lograr un concepto unificado que conlleve a la

delimitacion de la actividad y la distinga de otros sectores. (OMT, 1996).

Es aqui donde se presenta el principal problema al que se enfrentan los
investigadores en turismo: la ausencia de una Teoria Turistica (Boullén,
1994; Jafari, 1994; OMT., 1996). Igualmente, existen otros problemas de
orden metodoldgico, practico y financieros no menos importantes que,

l6gicamente, se derivan principalmente del problema central.

Las investigaciones turisticas o0 pertenecientes a otras ramas del
conocimiento, dan a conocer el resultado de sus estudios mediante la
elaboracion de un Trabajo de Grado al cual le precede un Proyecto de
Investigacion, definido éste como un plan preciso y concreto de una
indagacion a realizar, donde se encuentran especificadas todas sus
caracteristicas béasicas. La estructura del proceso de investigacién cientifica

se refleja la siguiente figura:
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Figura 1

ESQUEMA DEL PROCESO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
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A los fines este estudio se fundamenta sobre los aspectos tedricos y

metodoldgicos de la investigacion, los cuales estan referido a:

e Teoria

Es una coleccién de conceptos sobre algun area del mundo real, que
preocupa e interesa, la cual facilita su explicacion, prediccion o intervencion.
Con las teorias se pueden explicar como y por qué ocurren las cosas. En

este orden de ideas, Yurén (1978) expresa lo siguiente:

Las teorias deben explicar acontecimientos vy
movimientos sociales, que pueda predecir ese mismo
tipo de fenbmenos para tener idea de lo que pueda
ocurrir, y una teoria debe ayudar a guiar las acciones
de quienes pueden intervenir en lo que esta

ocurriendo. (p.42)

La teoria se puede desarrollar inductivamente, a través de la
observacion, comparacion y verificacion para llegar a la generalizacion; o
bien, deductivamente, o axiomaticamente, a partir de postulados generales
gue conducen a teorias especificas; o bien la combinacion de estos. En la
investigacion se deducen de las teorias elementos para la formulacion del
problema, de las hipoétesis y de los conceptos evidentemente, la teoria y, los
métodos implican por lo general una opcion ideoldgica; en sentido genérico,
un enfoque basado en un sistema coherente de ideas, que indique el “para
qué” de la investigacion y los métodos que habra de emplearse en ella.



23

La funcion de la teoria en la ciencia es fundamentalmente explicativa.
En este orden de ideas, las teorias intentan explicar leyes y proporcionar
una comprension mas profunda y exacta de los fenébmenos en estudio. Otra
funcidén es predecir. La explicacion y la prediccion de cualquier hecho real

requieren de teorias. Por lo que Yurén (1.978) expresa que:

La teoria, como unidad explicativa, supone un objeto
(aquello sobre lo que se investiga) y punto de vista
(la manera como se estudia ese objeto), lo cual
gqueda establecido desde el principio de una
investigacion; es decir, desde el momento de obtener
datos. (Pag.41)

Para construir una teoria, se debe contar con un conjunto de leyes y
sus respectivas conclusiones. Como lo sefala, la precipitada autora: “Una
hipotesis comprobada es una ley. Un conjunto de hipoétesis confirmadas
(leyes) y sus conclusiones se introducen en un sistema; lo que significa que
un sistema de leyes es una teoria.”(P41). Asi mismo, Yurén (1978) expresa
que: Para construir una teoria, se deben tener en cuenta los rasgos

caracteristicos de la misma:

1. Una teoria debe ser dinamica.

2. La correspondencia entre la teoria y el campo del

conocimiento que ésta abarca es global.

3. Lateoria es acumulativa.
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Por otro lado, las teorias sociales, como construcciones de la accién
humana, manipulan la realidad y se obligan, al constituirse como ciencias, a
introducir selecciones en donde se diferencian las maneras de organizar la
complejidad y en donde se especifican reflexivamente los fundamentos de su
modo de observacién. Es decir, en la investigacion social, y como parte de
los supuestos sobre el concepto de realidad, es necesario tomar en cuenta
los elementos de conocimiento que indiquen lo objetivamente posible dentro

de opciones identificadas que surjan de esta realidad.

En términos simples, la investigacién posee un objetivo implicito que de
vez en cuando es explicado por el cientifico. En algunas de ellas se
cuestiona el papel del investigador en la sociedad, se refieren a su
identificacion con una problematica y por consiguiente se ocupan del
planteamiento con la pregunta de para qué y para quiénes. Mientras que la
teoria define mas bien el qué, mientras que los problemas de los métodos,
ligados al contenido, pero de otra forma, dan una respuesta a la pregunta

cémo.

¢ Metodologia.

Se refiere a la descripcion de las unidades de analisis de
investigacion, las técnicas de observacion y recoleccion de datos, los

instrumentos, los procesamientos y las técnicas de analisis.

El disefio metodoldgico es fundamental en la investigacion y constituye
la estructura semantica para el analisis de la informacion, qué dentro del
marco metodologico lleva a interpretar los resultados en funcién del problema

gue se investigan y de los planteamientos teéricos del mismo disefio.
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% Enfoque Metodoldgico: Las investigaciones parten de un enfoque
cualitativo o cuantitativo, en donde el cualitativo busca principalmente
“dispersion o expansion“de los datos o informacion; mientras que en
el cuantitativo se busca acotar la informacién; para este enfoqué, la
forma confiable para conocer la realidad es a través de la recoleccion
y el analisis de datos. (Hernandez y otros, 2003).

Los estudios cuantitativos se asocian con los experimentos, no asi el
enfoque cualitativo, referido este como una investigacidn naturalista,
fenomenoldgica, interpretativa o etnografica, es una especie de resguardo,
en el cual se incluye una variedad de técnicas y estudios no cuantitativos, en
términos generales, los estudios cualitativos involucran la recoleccion de
datos utilizando técnicas que no pretenden medir ni asociar las mediciones
con numeros, tales como observacion, entrevistas abiertas, revision de
documentos, discusion en grupo, evaluacion de experiencias personales,

entre otras.

“ Nivel de Investigacion: es el grado de profundidad con el cual se
aborda un objeto o fendmeno de estudios. Segun el nivel, la

investigacion de clasifica en:

e Investigacion  Exploratoria:  investigacion  que
pretenden dar una visibn general, respecto a un
determinado objeto de estudio. Este tipo de
investigacion se realiza cuando el tema elegido ha
sido poco explorado y cuando sobre el es dificil

formular hipotesis precisas.
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e Investigacion Descriptiva: Su objetivo principal radica
en descubrir algunas caracteristicas fundamentales
de un conjunto homogéneo de fenbmenos, utilizando
criterios semanticos que permitan poner de
manifiesto su estructura 0 comportamiento, de esta
manera se puede obtener una informacion

sistematica sobre la misma.

¢ Investigacion Explicativa: Su objetivo es buscar el por
gué de los hechos mediante el establecimiento de las

relaciones causa- efecto. ( P4g49)

Disefio de la investigacion: es la estructura a seguir en una
investigacion, ejerciendo el control de la misma a fin de encontrar
resultados confiables y su relaciéon con los interrogantes surgidos
de los supuestos e hipotesis — problemas, constituyen la mejor
estrategia a seguir por el investigador para la adecuada solucion
del problema planteado. Segun Tamayo y Tamayo(2001), en

atencion con el disefio, la investigacion se clasifica en:

e Investigacion Documental o Bibliografica, aquella
gue se basa en la obtencion y andlisis de los datos
provenientes de materiales impresos u otro tipo de

documento.

e Investigacion de Campo, aquella que se basa en

datos primarios, obtenidos directamente de la
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realidad, es decir, permitiendo al investigador
cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se
han conseguido los datos, posibilitando su revision o
modificacion en el caso de que surjan dudas

respecto a su calidad.

e Investigacion Experimental, se presenta mediante la
manipulacion de una variable experimental no
comprobada, en condiciones  rigurosamente
controladas con el fin de describir de que modo o por
gque causa se produce una situacibn o

acontecimiento particular. (Pag. 109)

% Fuentes de informacién; Méndez, Carlos (2002) distingue dos
tipos de fuentes de informacion para llevar a cabo la revision de la

literatura:

e Fuentes Primarias: Son aquellas que se obtienen
directamente a partir de la realidad misma, sin sufrir
ningun proceso de elaboracion previa, es decir que
el investigador tiene contacto con la realidad.

e Fuentes Secundarias: Este tipo de fuente se
encuentra en las bibliotecas y estad contenida en
libros, periodicos y otros materiales documentales,
como trabajos de grado, revistas especializadas,

enciclopedias, diccionarios, anuarios, etc.
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< Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion; se

aplica aqui el procedimiento, lugar y condiciones de la recoleccién

de datos. Esta seccion es la expresién operativa del disefio de

investigacion; es la especificacion concreta de como se hara la

investigacion. Se incluye aqui: a) si la investigacion sera a base de

lecturas, encuestas, analisis de documentos u observacion directa

de los hechos; b) los pasos que se daran; c) las instrucciones para

quien habra de recoger los datos.

La recoleccibn de datos depende en gran parte del tipo de

investigacion y del problema planteado para la misma, y puede efectuarse

desde la simple ficha bibliografica, observacion, entrevista, cuestionarios o

encuestas para este fin. Para Tamayo y Tamayo, (2001) la recoleccion se

hace a través de:

Revision Bibliogréafica y/o Documental. Es una técnica en la
cual se recurre a informacién escrita, ya sea bajo la forma de
datos que pueden haber sido producto de mediciones hechas
por otros, o como textos que en si mismo constituyen los

eventos de estudio.

Observacion. Es la mas comun de las técnicas de
investigacion; la observacion sugiere y motiva los problemas y
conduce a la necesidad de la sistematizacion de los datos. La
ventaja de la observacion es que permite obtener informacion
independiente de la disposicion que las personas estudiadas

tengan de proporcionarla.
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Los instrumentos de registro en la observacion dependen si esta, es

directa o si se utilizara alguna herramienta especial. De acuerdo a esto, la

observacion puede variar dependiendo del nivel de participacion del

investigador, siendo ellas:

Observacion Directa. Es aquella en la cual el investigador
puede observar y recoger datos mediante su propia

observacion.

Observacion Indirecta. Se presenta esta técnica cuando el
investigador corrobora los datos que ha tomado de otros, ya
sea de testimonios orales o escritos de personas que han
tenido contacto de primera mano con la fuente que

proporciona los datos.

En las ciencias del comportamiento humano, se presenta la

observacion participante y no participante:

Observacion participante: Es aquella en la que el investigador
juega un papel determinado dentro de la comunidad en la cual

se realiza la investigacion.

Observacion no participante: Es aquella en la que el
investigador hace uso de la observacion directa sin ocupar un
determinado nivel o funcién dentro de la comunidad, en la cual

se realiza la investigacion.
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e Entrevista. Es la relacion directa establecida entre el investigador
y su objeto de estudio a través de individuos o grupos con el fin de
obtener testimonios orales. La entrevista puede ser individual o
colectiva. Por la forma en que esté estructurada puede clasificarse

en libre o dirigida.

e Guia de entrevistas. Debe contener los datos generales de
identificacion del entrevistador; datos censales o socioldgicos; y

datos concernientes al tema de investigacion.

Las fases para la elaboracion de entrevista son, en Primer lugar
plantear y delimitar el tema o situacién a investigar, y en segundo lugar
identificar y definir los eventos de los cuales se desea obtener informacion, y

las personas que poseen dicha informacion.

Si se trata de una entrevista inestructurada, el siguiente paso consiste
en hacer un listado de temas o tdpicos relacionados con la situacion o el
evento a investigar y ordenarlos de lo mas general a lo mas especifico, de lo
menos comprometedor a lo mas comprometedor. La secuencia de los temas
debe ser logica. Una vez organizados los tépicos quedaria acabada la guia
de entrevistas; sin embargo, si se trata de una entrevista estructurada, sera

necesario ejecutar el siguiente paso.

Esta etapa consiste en formular y redactar las preguntas con base en
los tépicos antes sefialados. Segun el grado de estructuracién que se quiera,
las preguntas pueden originar respuestas ya formuladas, entre las cuales el
entrevistador deba escoger (seleccion mudltiple), o simplemente propiciar

opiniones y enfatizar lo que €l considere importante.
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e Cuestionario. Este instrumento agrupa una serie de preguntas
relativas a un evento, situacion o tematica particular sobre el
cual el investigador desea obtener informacion; supone su
aplicacién a una poblacién bastante homogénea, en niveles
similares y probleméticas semejantes. Por su parte, Tamayo y
Tamayo (2001) define el cuestionario como “un instrumento
formado por una serie de preguntas que se contestan por
escrito a fin de obtener la informacion necesaria para la

investigacion” .(P4g.185)

e Sondeo de opinidn. Es un cuestionario corto, no mas de cinco

(5) preguntas, de rapida aplicacion.

% Andlisis y presentacién de la informacién; en este punto se
describen las distintas operaciones a las que serdn sometidos los
datos que se obtengan: clasificacién, registro, tabulacién y
codificacion, si fuese el caso. En lo referente al andlisis, se
definirdn las técnicas l6gicas (induccién, deduccion, y sintesis), o
estadisticas (descriptivas o inferenciales), que serdn empleadas
para descifrar lo que revelan los datos que sean recogidos. (Arias,
1997)

En la estructura del informe final de grado y como producto de un
proceso de investigacion, logico y sistematico, se ofrece conclusiones, las
cuales estan referidas a los aspectos mas significativos del estudio. Varias
de estas conclusiones, cuando tienden a ser negativas estan acompafiadas

de alternativas de soluciones denominadas recomendaciones; ambos se
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convierten en los aportes de las investigaciones a las problematicas

concretas de estudio.

Las Conclusiones: son una seccion o capitulo final, de reducidas
dimensiones, en donde el autor trata de sintetizar todo lo hasta ese momento
expuesto de modo tal que resulten destacados los aspectos mas importantes
del desarrollo anterior. Las conclusiones tienen como objeto permitir una

apreciacion global de los resultados del trabajo. Sabino (1987; Pag.46)

Las Recomendaciones: son de naturaleza bastante diferente, pues ellas
suponen que es posible extraer lineas practicas de conducta sobre la base
del desarrollo analitico que se haya hecho previamente. Para poder
establecerlas es preciso que los conocimientos obtenidos en la investigacion
sean examinadas a la luz de ciertas metas o valores que posee el autor y
gue son, necesariamente, subjetivos. Son por lo tanto siempre relativas al
punto de vista adoptado y a los fines que se persiguen en relacion al
problema tratado. Sabino (1987.; Pag. 46)

2.3. Definicidn de términos

e Investigacién: Es un proceso continuo que intenta abordar una
totalidad en un holos para llegar a un cierto conocimiento de él.
(Hurtado de B; 1998).

e Investigacion Cientifica: actividad que permite obtener un
conocimiento cientifico, es decir, un conocimiento que procura ser
objetivo, sistematico, claro, organizado y general, respecto a ciertos

elementos de la realidad. (Sabino, Carlos, 1986:33)
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Instrumentos: son todos aquellos medios, herramientas, recursos,
métodos, técnicas, o implementos que se usan para recolectar

informacion en una investigacion.

Lineas de Investigacion: Area tematica amplia o problematica general
de la cual se derivan proyectos de investigacion que se relacionan por

complementariedad y secuencia temporal. (Arias: 1.997: 81)

Método: Es el camino a seguir mediante una serie de operaciones,
reglas y procedimientos fijados de antemano de manera voluntaria y
reflexiva, aptas para alcanzar el resultado propuesto, es decir, para
alcanzar un determinado fin que pueda ser material o conceptual.

(Diccionario de Investigacion Holistica, 2000).

Metodologia: Estudio de los modos o maneras de llevar a cabo una
actividad determinada. La metodologia es el area del conocimiento
gue estudia los modos generales del proceso cientifico (Hurtado de B;
1998:46)

Método Cientifico: conjunto de procedimientos por los cuales se
plantean los problemas cientificos y se ponen a prueba las hipoétesis y

los instrumentos del trabajo investigado. (Tamayo y Tamayo; 2001:26)

Teoria: Conjunto de construcciones hipotéticas, definiciones vy
proposiciones relacionadas entre si, que ofrecen un punto de vista
sisteméatico de los fendmenos, al especificar las relaciones existentes
entre las variables, con el objetivo de explicar y predecir los

fendmenos (Tamayo y Tamayo, 2001)
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Tesis: Producto de una investigacion rigurosa y original, que se
presenta para optar por el titulo de Doctor. . (Arias: 1.997:84).

Trabajo de Grado: Informe de investigacion o creacién intelectual de
menor profundidad que las tesis, y que se presenta en los niveles de

T.S.U, licenciatura o maestria. (Arias: 1.997:84).

Unidad de Estudio: Cada uno de los elementos que componen la

poblacion que se investiga. (Arias: 1.997:84)



2.4. Operacionalizacion de variables

CUADRO 1
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Variables Nominal

Variable Real

Dimensiones

Indicadores

Inventario de los trabajos de grado
producidos: Asiento de los trabajos realizados
en un area y tiempo especifico.

Caracteristicas de los
trabajos de grado.

Generales

Metodoldgicas

Titulo

Fecha
Modalidad
Autor

Asesor

Area de estudio

Mivel de investigacion
Enfoque metodoldgico

Tipo de investigacidn

Autores y teorias que sustentan la
investigacion:

Autores: persona que realiza la investigacion.
Teorias: explicacion sistematica de la
realidad]

Autores y teorias

Identificacion de Autores.
Identificacion de teorias.

Unidad de Estudio: elemento que se desea
estudiar.

Unidad de Estudio.

Objetivo general.
ariables

Pregunta de investigacion
Unidad de Estudio.
Wariables de la
investigacidn

Enfoque metodoldgico: se refiere al tipo de
investigacidn a realizar.

Enfoque metodoldgico

Tipo de enfoque

% de trabajos de grado
cualitativo

% de los trabajos de grado
cuantitativo




Continuacion. ..
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Técnicas de recoleccion de datos: formas o
maneras de obtener informacion.

Fuentes: Documentos u Obras, que sirven de
apoyo, para la realizacion de la investigacion

Instrumentos de recolecciona de datos:
medios materiales que se emplean para
recoger y almacenar la informacian.

Técnicas, fuentes e
instrumentos de
recoleccion de datos

Fuentes secundarias

Fuentes primarias

Revisidn bibliografica/fichas
Observacidn/participante /
no participante

Entrevista /guia de
entrevistas

Cuestionario / formulario
Sondeo de opinidn

Aportes de los trabajos de grados: permite dar
soluciones a problemas en lugar y tiempo
determinado.

Aportes de los trabajos
de grados.

Conclusiones y
recomendaciones.

Principales conclusiones vy
recomendaciones.




CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO



CAPITULO IlI
DELIMITACION Y ALCANCE

3.1. Nivel de investigacion

Tomando en consideracion los objetivos planteados, la presente
investigacion es de caracter descriptivo; el cual segan Tamayo y Tamayo
(2001) consiste en la caracterizacion de un hecho, fenbmeno o grupo con el
fin de establecer su estructura o comportamiento. Los estudios descriptivos
miden de forma independiente las variables, y en este caso se busca
caracterizar los elementos teéricos metodolégicos de los trabajos de grado
producidos en una las lineas de investigacion de la Escuela de Hoteleria y

Turismo.

3.2. Disefio de la investigacion

El plan trazado para responder a las preguntas de la problematica y a
los objetivos, corresponde al disefio de una investigacion Documental o
Bibliografica, la cual tiene la finalidad de recolectar informacién contenida en
de los documentos en este caso de particular de tipo escrito. La informacion
ha sido organizada, descrita y analizada de acuerdo a ciertos criterios y
procedimientos que otorgan objetividad y confiabilidad a los resultados. Los
documentos revisados son los trabajos de grado de la carrera de

Licenciatura en Turismo, seleccionada por los siguientes criterios:

e Referidos a la linea de investigacion Gerencia Yy

Administracion de Turismo

38
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e Realizados en el periodo 1985-2005.

3.2.1. Fuentes de recoleccion

La realizacion del estudio requirié la aproximacién a un tipo de fuente

constituida por materiales publicados, es decir, fuentes secundarias.

3.2.1.1. Fuentes secundarias

La informacion se obtuvo mediante la revision documental,
especificamente de libros, trabajos de grado y otras investigaciones
relacionadas con el tema, los cuales permitieron conocer las caracteristicas
tedricas y metodoldgicas de los trabajos de grado realizados en la
Universidad de Oriente Nucleo Nueva Esparta, a nivel de la Licenciatura en

Turismo, en la linea gerencia y administracion del turismo.

3.3.2. Técnicas de recoleccién de los datos

La recoleccion de la informacion se realiz6 basandose en la técnica de
la revision documental, proceso mediante el cual se recopila, analiza,
selecciona y extrae informacién de diversas fuentes, acerca de un tema
particular, con el propésito de llegar al conocimiento y comprensién del
mismo. Mediante ésta, se realiz0 una revision del material bibliogréafico
existente en la Biblioteca Sonia Quijada de la Universidad de Oriente, asi
como los textos relacionados con la investigacion a fin de dar respuestas a

todas las interrogantes planteadas.
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Para la recoleccién de esta informacién se utiliz6 como instrumento la
ficha, mediante el cual se dio cumplimiento a los objetivos de la investigacion
y su disefio estd basado en criterios establecidos por C.I.T.U.R para los
estudios referidos a la produccion cientifica de la Escuela de Hoteleria y

Turismo.

El inventario de los Trabajos de Grado producidos en la Licenciatura en
Turismo en la linea gerencia y administracion del turismo, durante el periodo
1985 —-2005 en la Universidad de Oriente del Nucleo de Nueva Esparta,
conformara el catalogo ordenado de éstos; para lo cual, se elaboraron dos
(2) fichas contentivas de los datos necesarios para la identificacion de cada

uno de los Trabajos de Grado.

La recoleccion de la informacion se desarrolld6 de acuerdo a los
objetivos planteados, la investigacion se realizd por etapas estructuradas en

un total de dos (2), las cuales se describen a continuacion:

Etapa 1: Se realiz6 un inventario de los trabajos de grado enmarcados
dentro de la linea gerencia y administraciéon del turismo de la carrera de
Licenciatura en Turismo, estableciendo para tal efecto: titulo del trabajo,
fecha, modalidad, autor(es), asesor, area de estudio, nivel y tipo de

investigacion, disefio de investigacion y enfoque metodologico. (Anexo 1).

Etapa 2: En esta etapa, se recopil6 la informacion a traves de la revision
documental de cada trabajo de grado indagando: objetivo general, variables,
autores consultados, teorias que lo sustentan, fuentes, técnicas e
instrumentos de recoleccién de informacion, y aportes. La informacién se

registro en una ficha de trabajo disefiada para tal fin. (Anexo 2).
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3.3. Anadlisis y presentacion de la informacion

El analisis de la informacién se realizé aplicando la técnica de andlisis
estadisticas descriptivas, las cuales pretenden encontrar la magnitud de las
caracteristicas en estudié, organizadas en tablas y graficos que permiten

arrojar los valores porcentuales.

La presentacion de la informacion se realizO de acuerdo a las
caracteristicas propias del estudio basado en objetivos y resultados
obtenidos, todo ello con la finalidad de lograr que la informacion plasmada
pueda ser comprendida y analizada de manera clara, sencilla y ordenada
siguiendo recomendaciones formales tomadas del texto de Fidias Arias
(2006).

El inventario de los Trabajos de Grado producidos por el Licenciado en
Turismo en la linea Gerencia y Administracion del Turismo durante el periodo
1.985 — 2005, en la Universidad de Oriente del Nucleo de Nueva Esparta,
permitio elaborar un catalogo ordenado de éstos, cada ficha contentiva de los
datos necesarios para la identificacion de cada uno de los Trabajos de Grado
(Anexo 1y 2), permitié recolectar la informacion referida a:

. Titulo del Trabajo de Grado
. Fecha de elaboracion

. Modalidad de la Investigacion

. Autor(es)
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. Asesor

. Area de Estudio

. Nivel y Tipo de investigacion

. Disefio de investigacion

. Enfoque metodoldgico

. Autores y Teorias

. Objetivo general y Variables

. Fuentes de recoleccion de la informacion
. Técnicas de recoleccion de informacion

. Instrumentos de recoleccién de informacion
. Aportes

Con referencia a lo anterior, las caracteristicas de cada investigacion
fueron registradas en dos fichas, lo cual permite cuantificar las caracteristicas
de los Trabajos de Grado existentes en la Escuela de Hoteleria y Turismo de

la Universidad de Oriente, Nucleo Nueva Esparta.



CAPITULO IV
DESCRIPCION
DE LOS ELEMENTOS
TEORICOS-METODOLOGICOS
DE LOS TRABAJOS DE GRADO



CAPITULO IV

4.1. Inventario de los trabajos de grado

A continuacion se presenta el inventario de los Trabajos de Grado de
la Escuela de Hoteleria y Turismo, especificamente de la carrera de
Licenciatura en Turismo, enmarcados en la linea Gerencia y Administracion

del Turismo.

La informacion de cada trabajo de grado se presenta en dos fichas, a
saber:
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FICHA 001

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005
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Titulo del trabajo de grado:
del

prestan las empresas de transporte

Caracterizacion servicio que
turistico en la Isla de Margarita afio

1990- 1991

Fecha:
Octubre 1991

Modalidad:

Investigacion

Autor (s):
Marin, Rossanna

Salazar, Wilma

Asesor:
Dr. Rafael E, Beauford

Area de estudio:

Isla de Margarita

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de lainvestigacion:
Exploratorio — Descriptivo

De Campo

Enfoque metodoldgico:

Cuantitativo
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FICHA 001
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:
Acerenza, Miguel: Administraciéon del
turismo

Boullon, R. : Planificacién del espacio
turistico

Corporacion de Turismo: Estudio de
mercado turistico

De la Torre: Agencias de viajes
Fernandez Giuell: EIl turismo como

sistema funcional

Objetivo General:
Conocer las caracteristicas actuales
del servicio que prestan las empresas
de transporte turisticos en relacion al
servicio de transporte de uso publico

en la Isla de Margarita.

Variables:
Transporte turistico y transporte de uso

publico en la Isla de Margarita.

Enfogque metodoloégico: Fuentes de recoleccion de la
informacion:
Cuantitativo Fuentes Primarias
Fuentes Secundarias
Técnicas de recoleccioén || Instrumentos de recoleccién de
informacion : informacién :

Observacion directa
Entrevistas no estructuradas
Encuesta

Revision bibliogréafica

Guia de observacion
Guia de entrevistas
Cuestionario

Fichas
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Aportes:
Conclusiones:

Se detectd que la capacidad instalada

del de

estrechamente

tipo transporte  esta

relacionada con las
comodidades presente en los medios

de transporte.

Se determiné que las tarifas estan

relacionadas con las metas cubiertas

en los tours realizados por las
empresas de transporte turistico.

La Corporacibn de Turismo de
Venezuela, como organismo

encargado de planificar y controlar la
actividad turistica a nivel regional no
establece las medidas necesarias
para velar por el cumplimiento de los
requisitos exigidos para optar a la
licencia de transporte turistico, en la

Isla de Margarita.

Recomendaciones:
de de

Venezuela, el Ministerio de Transporte

La Corporacion Turismo
y Comunicaciones, y la Céamara de
Turismo de la Isla de Margarita deben
abocar sus esfuerzos para establecer
planes,

programas y  proyectos

turisticos, cuyas acciones estén
destinadas a la planificacion, control y
de

ofrezcan las empresas de transporte

evaluacion los servicios que

turistico.

Crear y/o formular politicas generales
sobre el transporte turistico en la Isla
de Margarita, que responda a las
necesidades y exigencias del servicio
gue prestan estas empresas, y las
de

encargados que tienen las funciones y

necesidades los organismos

objetivos de hacerles cumplir.

de de
Venezuela debe asumir, la inspeccion
de

dedicadas al servicio de transporte

La Corporacion Turismo

y regulacién las empresas

turistico.




FICHA 002
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005
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Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Sistema de recursos humanos del || Mayo 1994

hotel Stauffer Margarita. Analisis de

competitividad. Municipio Marifio.

Modalidad: Autor (s):
Pasantia Rodriguez, Narquis
Asesor: Area de estudio:

Lcda. Tamara Malaver

Hotel Stauffer

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de la investigacion:

No especifica

Enfoque metodoldgico:

No especifica
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FICHA 002

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:
Arias Galicia, F. : La organizacion

Gallegos, Jesus F.: La planificacion del

personal en los establecimientos
hoteleros.
Cheavenato, |. : La administracion de

recursos humanos
Cheavenato, |. Reclutamiento de
personal

Cheavenato, I. ;: Administracion

Objetivo General:

Analizar desde el punto de vista
de
administraciéon de recursos humanos

del Hotel Stauffer.

estratégico el sistema

Variables:

Administracion de recursos humanos

Enfoque metodoldgico:

No especifica

de

informacion:

Fuentes recoleccion de
Fuentes Primarias

Fuentes Secundarias

Técnicas de recoleccion
informacion:

Entrevistas estructuradas y no
estructuradas.

Revision bibliogréafica

Observacion directa

Instrumentos de recoleccion de
informacion:

Guia de entrevistas

Fichas

Guia de observacioén

Aportes:
Conclusiones:
cuando el

Aln reclutamiento 'y

Recomendaciones:
Se sugiere implementar un programa

de induccibn que propicie la
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de

principales procesos de ingreso de

seleccién personal son los

personal, la empresa no posee
lineamientos claros y objetivos que le
candidatos

permitan obtener

calificados para ocupar las vacantes.

Se utiliza la experiencia como criterio
de seleccién con especial atenciéon en
la seleccion del personal de las areas

operativas.

No se cuenta con descripciones que
contengan las especificaciones de

formacion y experiencia.

La empresa posee un elevado indice

de rotacién de personal.

induccién
del

empleado y que lo concientice sobre la

Carece de un sistema de

que propicie la adaptacion
importancia de su desempefio, para

brindar un servicio de calidad.

adaptacion del empleado al cargo.

El hotel debe elaborar propuestas de

adiestramiento basado en las
necesidades de adiestramiento, que
tengan como finalidad mejorar la
calidad del personal que labora en la
empresa y del servicio que ofrece al

cliente.

Se debe implementar una politica de
evaluacion orientada a lograr que el

empleado mejore su desempefio.

Necesidad de dotar a la unidad de
recursos humanos tanto de personal
de

procedimientos.

como politicas, normas vy




FICHA 003

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005
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Titulo del trabajo de grado:

Propuesta de acciones dirigida a
promover la capacitacion y
sensibilizacion turistica para el area
de servicios de alimentos y bebidas
en el Municipio de Puerto Cabello.

Estado Carabobo.

Fecha:
Octubre 1994

Modalidad: Autor (s):
Pasantia Angulo, Maria Gertrudis
Asesor: Area de estudio:

Lcda. Carmen Narvaez

Municipio de Puerto Cabello.

Carabobo

Edo

Nivel 'y Tipo de investigacion.
Disefio de lainvestigacion:
Descriptivo

De Campo

Enfoque metodoloégico:

Cualitativo — Cuantitativo
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FICHA 003
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Cardenas, F.: Participacion del hombre

en la prestacibn de los servicios
turisticos
Davila del Vecchio R.: Estudio de

alternativas para la formacion de

recursos humanos especializados para

el turismo.

Servicio Nacional de aprendizaje
comercial (SENAC) :

Diagnostico  sobre  formacion vy

capacitacion turistica en Venezuela

Objetivo General:
Proponer un programa de accion
dirigida a promover la capacitaciéon y
sensibilizacion turistica de los recursos
humanos para el area de servicios de
alimentos y bebidas en el municipio

Puerto Cabello.

Variables:
Papel que desempefia el personal en
el area de alimentos y bebidas en

relacion al desarrollo de la actividad

elaborado por CORPOTUR: aspectos | turistica.

concernientes al desempefio del

recurso humano en el subsector de

alimentos y bebidas.

Ramirez Castellano, R.: Conciencia,

Turismo y Desarrollo.

Enfoque metodologico: Fuentes de recoleccion de
informacion:

Cualitativo — Cuantitativo

Fuentes Primarias

Fuentes Secundarias
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Técnicas de recoleccion
informacion:
Entrevistas estructuradas y no
estructuradas.

Revisién bibliografica

Instrumentos de recoleccion de
informacion:
Guia de entrevistas

Fichas

Aportes:

Conclusiones:

El 88.89% de los empresarios del area
de

concientes

alimentos y bebidas, estan

de la necesidad de

capacitar al personal que se
del

servicio, sin embargo no facilita la

desempefia en la prestacion
capacitacion y adiestramiento formal a
sus empleados.

Los empresarios del area son poco
exigentes  con

del

respecto a la

capacitacion recurso humano
empleado.

El principal motivador para trabajar en
el &rea de alimentos y bebidas lo
constituye el nivel de remuneracion

que se percibe.

El 88.24% de los empleados estan
conciente de las carencias en el
ejercicio de su trabajo, asi como de la
de

obtener un mejor desempefio en su

necesidad capacitacion  para

puesto de trabajo.

Recomendaciones:

Existen condiciones favorables para la
implantacién de acciones dirigidas a la
capacitacion del personal que labora

en el area de alimentos y bebidas en el

municipio.

Existen dentro del segmento
entrevistado tendencias favorables
hacia el turismo como actividad a

través de la cual se pueda obtener
beneficios tanto en el nivel individual

como en el colectivo receptor.




FICHA 004
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005.
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Titulo del trabajo de grado:
Propuesta de acciones para mejorar
la calidad de los servicios del Hotel

Kamarata. Municipio Marifio.

Fecha:
Septiembre 1995

Modalidad: Autor (s):
Pasantia Sifénte, Maria Elena
Asesor: Area de estudio:

Econ. Manuel Camacho

Hotel Karamata

Nivel y Tipo de investigacién.
Disefio de la investigacion:
Exploratorio-Descriptivo.

Documental — De Campo.

Enfoque metodoldgico:

Cualitativo




55

FICHA 004
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Boullén, Roberto: Planificacién del
espacio turistico
Fernandez Giuell: El turismo como
sistema funcional

Horovitz, Jaques: Calidad del servicio
Molina, Sergio: Modernizacion de las

empresas turisticas

Objetivo General:

Diagnosticar la situacién actual del
Hotel Kamarata, con fin de proponer
acciones que permitan mejorar la
calidad en los servicios, aplicando la
filosofia de Calidad Total.

Variables:
Calidad en los servicios aplicando la

filosofia de la calidad total.

Enfoque metodoldgico: Fuentes de recoleccion de la
informacion:
Cualitativo Fuentes Primarias
Fuentes Secundarias.
Técnicas de recoleccioén || Instrumentos de recoleccién de
Informacion: informacién:
Revision Bibliografica Fichas

Observacion Directa

Encuestas

Guia de observacion

Cuestionario
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Aportes:

Conclusiones:

El Hotel Kamarata presenta
deficiencias de  organizacion vy

funcionamiento que afectan la
prestacion de los servicios, evitando
que estos se ofrezcan de una forma
optima.

Los servicios que ofrece el Hotel
Kamarata en su mayoria presentan
deficiencias, las cuales se observaron
durante el periodo de las pasantias y a
través de la opinion que expresaron los
huéspedes.
Presenta limitaciones a nivel
econdémico que impide el suministro y
adquisiciéon de materiales y equipos de
trabajo necesarios para su buen

funcionamiento.

Debido a las deficiencias que presenta
el Hotel Kamarata se puede decir que
totalmente las

no sastiface

necesidades y expectativas de los
huéspedes, los problemas que existen
impiden el buen funcionamiento del

mismo.

Recomendaciones:
Mejorar las politicas gerenciales del
hotel.

Planificar y programar actividades de

recreacion a huéspedes vy de

entrenamiento al personal.

Promover actividades de mercadeo y
comercializacion a nivel nacional y
regional.

Garantizar el cumplimiento de los
servicios que incluyen en los planes

gue se venden a los huéspedes.




FICHA 005
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005
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Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Propuesta de acciones para mejorar | Junio 1997

los servicios ofrecidos en el Complejo

Turistico Margarita LagunaMar.

Municipio Marifio.

Modalidad: Autor (s):

Pasantia Mago Salazar, Raiza del
Carmen

Asesor: Area de estudio:

Econ. Esneidys Gomez

Complejo Turistico

Hotel Margarita LagunaMar

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de la investigacion:
Descriptivo — Exploratorio

De Campo — Documental

Enfoque metodoldgico:

No especifica




FICHA 005

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005
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Autores y teorias:
Acerenza, Miguel : Administracion
del turismo

Béez Casilla: Servicios a huéspedes
Boullon, R. Las actividades
turisticas y recreacionales
Hernandez, Edgar: Planificacion
turistica

Horovitz, Jaques: La calidad del
servicio
Ramirez, M. : Teoria general del

turismo

Objetivo General:
Establecer acciones que ayuden a
mejorar los servicios ofrecidos en el

Complejo Turistico LagunaMar.

Variables:

Servicios Hoteleros

Enfoque metodologico:

No especifica

de

informacion:

Fuentes recoleccion de la

Fuente secundaria

Fuentes Primarias

Técnicas de recoleccion
informacioén:
Revision bibliografica

Observacion directa

Instrumentos de recoleccion de
informacion:
Fichas

Guia de observacion
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Aportes:

Conclusiones:

Establecer niveles de comunicacion
y contacto mas estrecho que
permita mejorar las relaciones entre
la gerencia y el personal de la

empresa

Recomendaciones:
Establecer sistemas de informacién

interna de la gerencia al personal.

Motivar e incentivar al personal con el
fin de aumentar la productividad y

eficiencias en el trabajo.

Ejecutar medidas de supervision con el
fin de garantizar los servicios ofrecidos
por la empresa en la promocion que

hace la misma.




FICHA 006

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: | Fecha:
Diagndstico de la situacion | 1998

actual de los recursos humanos
de la policia turistica armada del
Estado Nueva Esparta (Vision

Administrativa)

Modalidad: Autor (s):
Investigacion Fernandez, Ysadora
Asesor: Area de estudio:
Lcdo. Leonardo Rivas Estado Nueva Esparta

Nivel y Tipo de investigacién. | Enfoque metodolégico:
Disefio de la investigacion: Cuantitativo

Exploratoria- Descriptivo
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Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

61

Autores y teorias:
Acerenza, Miguel:
Conceptualizacion y Organizacion
Boullén, Roberto: Planificacién del
espacio turistico

Fernandez, Fuster: Introduccion a la
teoria y técnicas del turismo
Chruden, Sherman: Administracion
de personal
Guth, Alfredo

seleccién de los recursos humanos

Reclutamiento y

Objetivo General:

Diagnosticar la situacion actual, desde

el punto de vista de la administracion de

los recursos humanos de la policia

turistica armada del

Esparta.

Variables:

Estado Nueva

Administracion de los recursos humanos

de policia turistica armada del Estado

Nueva Esparta.

Enfoque metodologico: Fuentes de recoleccion de la
informacién:

Cuantitativo Fuentes primarias

Técnicas de recoleccioén || Instrumentos de recoleccién de

informacién: informacioén:

Observacioén directa Guia de observacion

Entrevistas Guia de entrevistas

Encuesta Cuestionario

Aportes: Recomendaciones:

Conclusiones: Es necesario definir claramente las

La vision y filosofia de la policia

funciones, responsabilidades
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turistica armada estd enfocada

hacia una nueva imagen del
funcionario publico, cuyo perfil
proyecte un  mayor nivel
académico, cultural 'y mayor

seguridad en si mismo para dar

soluciones a los problemas
planteados por la ciudadania en el
momento de la solicitud de su
ayuda.

El nivel socio- econémico del policia
es relativamente bajo, tomando en
consideracion las exigencias
econdmicas actuales y la vision de
la organizacion.

El hecho que el cuerpo policial en
su mayoria esté conformado por
jovenes, factor

representa un

positivo para la elaboracién de
de

desarrollo, por cuanto su condiciéon

programas capacitacion vy
le permite cierta permeabilidad al
sentirse  mas estimulado y
receptivo.

El perfil profesional del policia no es
preciso, ya que dentro de los pre-
requisitos exigidos no contempla el
requerimiento de dominio de otros
idiomas, necesarios para prestar un

servicio de excelencia.

caracteristicas del cargo de la policia

turistica armada, la cual permitira
reclutar el personal idéneo para cargos

ofrecidos.

La comandancia general de la policia,
debe

contribuyan a alcanzar la vision y mision

elabora programas que

propuesta por este cuerpo policial
dirigidos a la busqueda de ese policia

integral.

Sastifacer las necesidades basicas del

funcionario.

Implementar un programa de induccién
para gque el agente o nuevo integrante
se sienta comodo y seguro en el

desempefio de sus actividades.




FICHA 007

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracién del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado:
Propuesta de una estructura
organizativa y el ordenamiento
juridico de caracter turistico para

la Alcaldia del Municipio Gomez.

Fecha:
Septiembre 1998

Modalidad:

Investigacion

Autor(s):
Bejarano, Doris

Boadas, Nancy

Asesor:

Lcda. Carmen Narvaez

Area de estudio:

Alcaldia del Municipio Gémez

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de la investigacion:

Descriptiva

Enfoque metodoldgico:

Cualitativo
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FICHA 007
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Acerenza, Miguel: Planificacion y
direccion

Boullon, Roberto:  Municipios
turisticos

Cérdenas, Fabio:

Comercializacion del turismo

Objetivo General:

Proponer una estructura organizativa y
el ordenamiento juridico de caracter
turistico para la alcaldia del Municipio

Gomez.

Variables:
Estructura Organizativa

Ordenamiento Juridico Turistico

Enfoque metodoldgico:

Cualitativo

Fuentes de recoleccion de la
informacion:
Fuentes Secundaria

Fuentes Primaria

Técnicas de recoleccién
informacion:

Revision Bibliografica

Entrevistas estructuradas y no

estructuradas

Instrumentos de recoleccion de
informacion:
Fichas

Guia de entrevistas
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Aportes:

Conclusiones:
Se considera imprescindible la
creacion y funcionamiento de una
unidad de turismo que vele por el
en esta

desarrollo del sector

localidad, en tal sentido, se
propone como figura organizativa
una Direccion de Turismo que
actie como 6rgano de gestion y
control en la toma de decisiones

en materia de turismo.

Los aspectos que debe normar la
ordenanza Municipal de Turismo
estan relacionados con el sistema
turistica,

turistico, informacioén

empresas turisticas, servicios
turisticos, apoyo a las actividades
tradicionales,

de

artesanales y

creacion de la direccion

turismo.

Recomendaciones:
Se considera necesario que el recurso
humano de la direccién de turismo sea
un universitario

profesional con

formacion y capacitacion en el &rea.

Para lograr el éxito de la actividad
turistica en el municipio se debera
de

organismos vinculados al sector de

considerar la  participacion
manera que la gestion y planificacion
sean producto de la integracion entre
ambos entes.

el  buen

Para asegurar

funcionamiento de la direccion de
turismo, la Alcaldia del Municipio
Gbdmez se debe asignar y aprobar una
partida presupuestaria que cubra las

necesidades de la misma.

Para facilitar la gestion de la direccion
de turismo se recomienda contar con
la asesoria de la comision municipal,
la cual aparte de estar integrada por
las figuras del gobierno municipal

debera conformarse por los
representantes de las empresas e
instituciones del sector privado, previa

autorizacion del concejo municipal.
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FICHA 008

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado:

Propuesta de estrategia a nivel
operativo para mejorar la calidad
del servicio de la Linea Turistica

Aerotuy. Municipio Diaz

Fecha:
Diciembre 1998

Modalidad:

Investigacion

Autor (s):
Hernandez, Luis José

Villarroel, Rosangel

Asesor:

Lcdo. José Manuel Velasquez

Area de estudio:

Linea Turistica Aerotuy

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de la investigacion:
Descriptiva

Estudio de Caso

Enfoque metodoldgico:

No especifica
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FICHA 008

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Albrecht, Kart: La revolucién

del servicio.
Berry, Thomas: Coémo
gerenciar la transformacién

hacia la calidad total

Objetivo General:
Proponer estrategas que permitan
mejorar a nivel operativo la calidad del
servicio prestado al turista por la Linea

Turistica Aerotuy.

Variables:

Calidad del servicio

Enfoque metodoldgico:

No especifica

Fuentes de recoleccion de la
informacion:
Fuentes Primarias

Fuentes Secundarias

Técnicas de recoleccidn
informacién:

Observacioén directa
Entrevista

Revision bibliogréfica

Encuestas

Instrumentos de recoleccion de
informacion:

Guia de observacién

Guia de entrevistas

Fichas

Cuestionario

Aportes:
Conclusiones:
La linea Turistica Aerotuy

necesita revisar su mision y

Recomendaciones:
La empresa posee gran potencial para
desarrollarse en el ambito turistico

reflejado en las fortalezas vy
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vision.

La linea Turistica Aerotuy
adolece de una politica en
base a los valores éticos y
disciplinarios de una

empresa.

La linea aérea aerotuy no
tiene establecido un proceso
y un modelo de encuesta para
comprobar la calidad del

servicio que ofrece.

Falta de adiestramiento.

oportunidades, especificamente en el
hecho de ser pionera en el mercado,
ademas sobresale por el mayor

alcance y exclusividad de los destinos.

Implementar cursos de adiestramiento
especializados para el personal a nivel

operativo de la linea aérea aerotuy.

Mejorar las condiciones de trabajo y la
logistica en las operaciones turisticas
de acuerdo a los recursos disponibles
y a la tecnologia presente para la

prestacion del servicio.
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FICHA 009

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: || Fecha:

Aplicacion del modelo de | Marzo 1999
estrategias de servicios
(Dennis  Walter) en los
departamentos de atencion al
cliente y ventas de la empresa
consolidada de ferry C.A

(Conferry). Estado Nueva

Esparta.

Modalidad: Autor(s):

Investigacion Anes, Maria Eugenia
Fabrizi, Georgia

Asesor: Area de estudio:

Lcda. Maria Alejandra || Empresa Conferry

Gonzalez

Nivel y Tipo de | Enfoque metodologico:

investigacion. Disefio de la || No especifica
investigacion:
Descriptivo- Campo

Estudio de caso




FICHA 009
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:
Albrecht, Kart:

sServicios

Gerencia de
Boullén, Roberto: Planificaciéon del
espacio turistico

Brown, Andreu Gestion de
atencion al cliente

Cotte, David : Servicio centrado
en el cliente

De la Torre: Agencias de viajesy
transporte

Hernandez y otros: Metodologia

de investigacion.

Objetivo General:

Evaluar los servicios que prestan los
departamentos de ventas y atencion al
cliente de CONFERRY en las oficinas
de Porlamar, Punta de Piedra, Puerto
La Cruz y Cumana a través de la
aplicaron de un modelos de estrategia

de servicio.

Variables:

Servicios al cliente

Enfoque metodoloégico: Fuentes de recoleccion de la
No especifica informacion:

Fuentes Primarias
Técnicas de recoleccion || Instrumentos de recoleccién de
informacion: informacioén:
Encuestas Cuestionarios

Entrevistas

Guia de entrevistas

Aportes:

No posee Conclusiones, ni

Recomendaciones, pero agrega una

Propuesta de acciones orientada a la prestacion del servicio de la
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empresa CONFERRY hacia el cliente. Esta propuesta esta conformada

por tacticas, responsables, tiempo y recursos.
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FICHA 010
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Opinién del Sector Empleador | Agosto 1999
sobre las fortalezas y debilidades,
del pasante en Administracion de
Empresas Turisticas de la
Universidad de Oriente Nucleo

Nueva Esparta.

Modalidad: Autor(s):

Investigacion Albornoz Romero, Lisbeth
Asesor: Area de estudio:

Lcda. Carmen Narvaez Isla de Margarita

Nivel y Tipo de investigacién. | Enfoque metodoldgico:
Disefio de la investigacion: No especifica

Descriptivo — Campo




FICHA 010

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Baca Urbina: Evaluacién de

proyecto

Cinda: Manual de auto
evaluacion

Hernandez Sampieri:

Metodologia de investigacion
Salvaria, Annelis Situacion
ocupacional del Licenciado en

turismo

Objetivo General:

Determinar, en opinién del sector
empleador de la Isla de Margarita, las
debilidades y fortalezas de los
pasantes técnicos en administracion
de empresas turistas del Nucleo Nueva

Esparta de la Universidad de Oriente.

Variables:
Debilidades y fortalezas del pasante
técnico en administracion de

empresas.

Enfoque metodologico:

No especifica

Fuentes de recoleccion de la
informacion:
Fuentes Secundarias

Fuentes Primarias

Técnicas de recoleccion
informacion:

Revision Bibliografica
Encuestas

Entrevistas no estructuradas

Instrumentos de recoleccién de
informacion:

Fichas

Cuestionario

Guia de entrevistas

Aportes:

Recomendaciones:
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Conclusiones:

El nimero de pasantes técnicos
en Administraciéon de Empresas
Turisticas de la Universidad de
Oriente, se perfila como lider al
obtener una cuota del 45% del

mercado.

Su principal competencia esta
constituida por el LU.T.LR.L A y
el Instituto Tecnolégico Antonio
José de Sucre (Edo. Mérida)

La opinién de las agencias de

viajes y otras empresas

turisticas en cuanto a los

pasantes es favorable.

Las opiniones varian segun el

tipo de empresa estudiada.

Tomar conciencia del rol que

de

egresados vy

desempefian en el proceso
formacion de futuros

participar mas activamente en él.

Aportar soluciones que permitan hacer

mas productivo el proceso de pasantia.

Determinar mediante una investigacion
gue sucede con él estudiante que
realiza pasantias en las empresas de
transporte, saber el porqué seglin su
empleador el rendimiento es deficiente
deben

y cuéles correctivos

emplearse.

Revisar las estrategias utilizadas en la

ensefianza de sus respectivas

catedras.

74



FICHAO11

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado:

Formacion y Capacitacion del
personal adscrito a las Unidades
de Turismo Municipales del

Estado Nueva Esparta.

Fecha:
Diciembre 2001

Modalidad:

Investigaciéon

Autor (s):

Martinez P., Yasmell del Carmen

Asesor:

Lcda. Mariaynés Murillo

Area de estudio:
Unidades de Turismo Municipales del

Estado Nueva Esparta.

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de la investigacion:
Analitica

No especifica el nivel

Enfoque metodologico:

No especifica
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FICHA 011

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Boull6n, Roberto: Los municipios
turisticos
Nelly J.

municipal

y otros: Gerencia
Ordenanza de turismo, Concejo
del Municipio Gomez

Palomar, A.: Planificacion de los

Objetivo General:

Analizar la formacién y capacitacion
del personal adscrito a las unidades de
Turismo Municipales del Estado Nueva

Esparta.

Variables:

Formacion y Capacitacion del personal

recursos humano en el ambito || adscrito a las Unidades de Turismo
publico Municipales del Estado Nueva Esparta.
Enfoque metodologico: Fuentes de recoleccion de la
No especifica informacion:

Fuentes Primarias

Fuentes Secundarias
Técnicas de recoleccion || Instrumentos de recoleccion de
informacion: informacioén:
Revision bibliogréafica Fichas

Observacion directa

Entrevistas

Guia de observacioén

Guia de entrevistas

Aportes:
Conclusiones:

El perfil académico del personal

Recomendaciones:

Crear cambios organizativos que

permitan al personal desarrollar al
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de

turismo, se caracteriza por una

adscrito a las unidades
formacién académica en el area
de turismo, no obstante el grado
de

es el

0 nivel instruccion

predominante técnico
superior universitario y el menos
comun el técnico medio.

El  potencial humano es
subutilizado, puesto que la mayor
parte del personal no desarrolla
sus habilidades y destrezas al

maximo.

maximo sus capacidades para
alcanzar el grado de productividad mas
alto posible.

Crear conciencia a nivel directivo
sobre los beneficios institucionales de
la formacion y capacitacion
permanente del personal.

Incrementar los conocimientos del
personal especialmente en las areas

juridicas, urbanismo e idiomas.
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FICHA 012
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: Fecha:
Diagnostico Organizacional de | Marzo 2002
la Empresa Parque el Agua.
C.A, a fin de formular un
manual de normas y
procedimientos
administrativos. Municipio

Antolin del Campo.

Modalidad: Autor (s):

Pasantia Armas G, Oscar J
Asesor: Area de estudio:

Lcdo. Jorge de Abreu Parque el Agua

Nivel y Tipo de || Enfoque metodolégico:

investigacién. Disefio de la || No especifica
investigacién:

Descriptiva — Campo




FICHA 012
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Acerenza, Miguel:
Planificacion y direcciéon del
turismo.

Castorena, Manuel:

Administracion y control de

materiales en  empresas
manufactureras.

Cheavenato, Idalberto:
Administracion.

Koontz Cyrill 'y Heinz

Weihrich: Elementos de la

administracion.

Objetivo General:
Diagnosticar la organizacién de la
C.A,

procesos

empresa Parque el Agua
especificamente los

administrativos.

Variables:
Procesos administrativos de la

empresa Parque el Agua.

Enfoque metodoldgico:

No especifica

Fuentes de recoleccion de la
informacion:

Fuentes Primaria

Técnicas de recoleccion
informacion:
Observacion directa

Revision bibliogréfica

Instrumentos de recoleccion de
informacion:
Guia de observacion

Fichas

Aportes:
Conclusiones:

Parque el Agua posee una

Recomendaciones:
Definir  las  responsabilidades vy

funciones de todos los cargos de la
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excelente posicién

geografica, su estructura
organizativa se puede definir
como una  organizacion
formal, a través de funciones
y elementos que la definen,
como: Division del trabajo,
especializacion, jerarquia y
distribucion de autoridad vy

responsabilidad.

El area administrativa esta
claramente diferenciada del

area operativa.

empresa, tanto operativos como

administrativos.

Precisar los objetivos y metas a seguir,
por cada unidad administrativa dentro
de la organizacion.

Diseflar 'y  formular  manuales
administrativos y operativos de cargos
e instructivos de

trabajo  por

departamentos.
Diseflar un manual de calidad, como

documento guia de toda la

organizacion.
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FICHA 013

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracién del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado:

Manual de lineamientos, normas y
procedimientos con criterios de
calidad para las Empresas de

Jeep Tour del Estado Nueva

Fecha:
Noviembre 2002

Esparta.

Modalidad: Autor (s):

Pasantia Urosa B, Arnaldo J
Asesor: Area de estudio:

Lcdo. Jorge de Abreu

Empresas Jeep Tour

Nueva Esparta

del

Estado

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de la investigacion:
Exploratoria- Descriptiva

Campo

Enfoque metodologico:

No especifica
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FICHA 013
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Boullén, Roberto: Planificaciéon del
espacio turistico.

Bote, G.: Planificacién econémica
del turismo.
Horovitz, J.: La calidad de
servicios.

Serna, H.: Planeacion y gestion

estratégica.

Objetivo General:
Diagnosticar el funcionamiento

estructural y operativo de las
empresas de Jeep Tours en el Estado

Nueva Esparta.

Variables:
Funcionamiento estructural y operativo
de la empresa de jeep tour en el

Estado Nueva Esparta.

Observacion directa

Enfogque metodologico: Fuentes de recoleccion de la
No especifica informacion:

Fuentes Primarias
Técnicas de recoleccion Instrumentos de recoleccién de
informacion: informacion:
Encuestas Cuestionario

Guia de observacion

Aportes:

Conclusiones:
Los paseos ofrecidos por la
empresa jeep tour, se realizan por
zonas turisticas, con atractivos

que pueden encontrarse fuera de

Recomendaciones:
Realizar estudios para evaluar la
capacidad de carga de los sitios
turisticos, a los cuales se accede por

medio de las empresas.
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las vias principales.

Existe poca 0 ninguna supervisiéon
por parte del Estado venezolano
en la operacion de los servicios de

jeep tour.

La prestacion del servicio debe
tener como norte la calidad del

mismo.

Exigir la implementacién en el menor
tiempo posible de la reglamentacion y
/o regulacién de operacién de las

empresas jeep tour

Promocionar en el ambito nacional e

internacional esta actividad turistica.

Establecer y llevar acabo programas
de vigilancia y control para que las
empresas operadoras de jeep tour
realicen sus trabajos apegados a la

normativa legal existente.
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FICHA 014
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Necesidad de capacitacion vy || Abril 2003
adiestramiento  del  recurso

humano, para el prestador del

servicio de transporte turistico

en el Estado Nueva Esparta.

Modalidad: Autor(s):

Pasantia Marin G, Ysabelia del V
Asesor: Area de estudio:

Lcda. Carmen Narvaez

Empresas de transporte turistico del

Estado Nueva Esparta.

Nivel y Tipo de investigacién.
Disefio de la investigacion:

Descriptivo — Campo

Enfoque metodoldgico:

No especifica

84



FICHA 014
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:
Arias Galicia;: Administracion del

recurso humano.

Objetivo General:
de

y adiestramiento del

Detectar las necesidades

capacitacion

Barrios, Francisco: Transporte || recurso humano, prestador del servicio
terrestre. del transporte turistico  (Aéreo,
French Wendell: La | Acuético, Terrestre) en el Estado
administracion de personal. Nueva Esparta.
Cheavenato, Idalberto:
Administracion de recursos | Variables:
humanos. Capacitacion y adiestramiento del
recurso humano
Servicio de transporte turistico
Enfoque metodoloégico: Fuentes de recoleccion de la
No especifica informacion:
Fuentes Secundarias
Técnicas de recoleccioén || Instrumentos de recoleccién de
informacion: informacioén:

Observacion directa
Entrevistas no estructuradas

Encuesta

Guia de observacion
Guia de entrevistas

Cuestionario

Aportes:

Conclusiones:

Recomendaciones:

Dar a conocer en el empresariado del
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El mayor nimero de empleados
de las empresas de transporte
turistico  acuatico 'y  aéreo
corresponden al sexo femenino,
mientras que en las empresas de
transporte turistico terrestre son

masculinos.

El perfil académico del personal
se caracteriza por poseer una
formacion académica en turismo a

nivel gerencial.

La capacitacion esta determinada
por el interés que tiene el personal

en superarse profesionalmente.

El personal de transporte acuatico
y terrestre, carece de estimulos
que los incentiven a mantenerse

en una capacitacion constante.

sector transporte turistico terrestre la

inquietud que tienen estas
organizaciones, definir sus valores y
principios filosoficos.

Buscar asesoria con organismos
competentes para establecer algun
mecanismo de incentivo, que estimule
al personal a capacitarse

constantemente.

Elaborar programas de capacitacion
tomando en consideracion los niveles
jerérquicos, los cuales deben ser
ejecutados por lo menos dos veces al

ano.

Involucrar a diferentes entes publicos.
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FICHA 015

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: Fecha:
Programa de capacitacion | Junio 2003
dirigido al recurso humano que

labora en las empresas de

restaurantes, ubicadas en el

Boulevard de playa el agua,

Municipio Antolin del Campo.

Modalidad: Autor(s):
Pasantia Sarabia R, Rudy
Asesor: Area de estudio:

Lcdo. Jorge de Abreu

Boulevard Playa el Agua, Municipio

Antolin del Campo

Nivel y Tipo de
investigacion. Disefio de la
investigacion:

Descriptivo — Exploratorio

Campo

Enfoque metodoldgico:

No especifica
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Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

FICHA 015

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Autores y teorias:
Albrecht kart: La excelencia

en el servicio.

Objetivo General:
Disefiar un programa de capacitacion

para el personal de las empresas de

Fernando Guell: El turismo | restaurantes ubicadas en el Boulevard
como sistema. de Playa el Agua, Municipio Antolin del
Pinto: Estrategia de || Campo, previo estudio de las
capacitacion necesidades actuales en cada
empresarial. establecimiento.
Silicio: Capacitacion y
desarrollo del personal. Variables:

Capacitacion de personal.
Enfoque metodoldgico: Fuentes de recoleccion de la
No especifica informacion:

Fuentes Secundarias

Fuente Primaria

Técnicas de recolecciéon
informacioén:
Observacion directa

participante
Entrevistas
Encuestas dirigidas

Revisidn bibliografica

Instrumentos de recoleccion de
informacion:

Guia de observacién

Guia de entrevistas

Cuestionario

Fichas
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Aportes:

Conclusiones:

El personal que elabora en
los restaurantes, en su
mayoria es de nacionalidad

venezolana.

La mayoria de los
empleados posee un grado
de instruccién en educacion

basica y media.

Solo 35 de los empleados
han realizado cursos de
capacitacion de personal, lo
gue permite deducir que
existen cargos ocupados por
personas que no estan
capacitados desde el punto

de vista turistico.

Las empresas no disponen

de programas de
capacitacion para el
personal, afectando

negativamente la calidad del

servicio que se ofrece.

Recomendaciones:

Motivar a la gerencia y encargados a
definir una cultura de evaluacioén tanto
de los servicios ofrecidos, como del
desempefio de los cargos

establecidos.

Mejorar la estructura organizativa, a
partir de la elaboracion de manual del
cargo, donde se definan perfiles y

funciones para cada cargo.

Impulsar la capacitacion del personal a

fin de reforzar y actualizar los

conocimientos obtenidos y cubrir

necesidades actuales.

Afiliarse a los organismos que regulen

la actividad turistica del sector.
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FICHA 016

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado:
Gestion de procesos
administrativos dirigidos a la
calidad de los servicios
Turisticos. Caso: Unidad de
Fomento y Consolidacién de
Empresas de CORMETUR.
Estado Mérida.

Fecha:
Octubre 2003

Modalidad:

Investigacién

Autor(s):

Martinez S, Aura Karina

Asesor:

Lcdo. Jorge de Abreu

Area de estudio:
Unidad de Fomento y Consolacién de
Empresas de CORMETUR

Nivel y Tipo de
investigacién. Disefio de la
investigacién:

Analitica — Campo

Enfoque metodoldgico:

Cualitativo
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FICHA 016
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Ascanio, A... Elementos del
turismo como sistema y teoria.
Céardenas, T.: Comercializacion
del turismo.

Ginebra y Arana: Direccion de
servicios.

Storner y Freeman:

Administracion.

Objetivo General:

Analizar la gestiébn de los procesos
organizativos dirigidos a la calidad de
los servicios turisticos en la Unidad de
Fomento y Consolidacion de empresas
de la Corporacion de Turismo del
Estado Mérida. CROMETUR.

Variables:
Procesos organizativos

Calidad de los servicios turisticos

Enfoque metodoldgico:

Cualitativo

Fuentes de recoleccion de la
informacioén:
Fuentes Primarias

Fuentes Secundarias

Técnicas de recoleccion
informacién:

Revision bibliogréafica
Entrevistas semi- estructuradas
Observacion no participante

Encuesta

Instrumentos de recoleccion de
informacién:

Fichas

Guia de entrevistas

Guia de observacion

Cuestionario

Aportes:

Conclusiones:

Recomendaciones:

Actualizar el manual de procedimientos
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del

capacitado en el area de calidad

Inexistencia personal

de los servicios.

del

recurso humano, por creencia

Carencia de motivacion

de que no seréd ejecutada la

planificacion que ellos elaboran.

Existe una descoordinaciéon de

la programacion de la unidad.

Desactualizacion del manual de
procedimientos, el cual no
establece atribuciones y

funciones actuales

de la sub-unidad de asistencia.

Culminar la creacion del programa de
calidad de los servicios turisticos.

Seleccionar al personal capacitado
acorde a las necesidades del cargo

dado, por requerimiento de la unidad.

Establecer pautas de atencién al
publico.
Incorporar  nuevos  equipos  de

computacioén actualizados
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FICHA 017
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Andlisis del servicio ofrecido por || Octubre 2003
el Hotel Hesperia.lsla de
Margarita en funcién de la

guejas de los huéspedes.

Modalidad: Autor(s):
Pasantia Rodriguez, Giselle
Asesor: Area de estudio:
Lcda. Mariela Sdnchez Hotel Hesperia

Nivel y Tipo de investigacion. | Enfoque metodoldgico:
Disefio de la investigacion: No especifica

No especifica




FICHA 017

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Horovitz: Calidad del servicio.
Céardenas: Calidad del servicio.
Horovitz: Dimensiones del
servicio.

Senlle y Bravo: La calidad del
servicio en los establecimientos

hoteleros.

Objetivo General:

Analizar el servicio ofrecido por el hotel
hesperia. Isla de Margarita con el
objeto de establecer estrategias, para
mejoras, en funciones de las quejas
recibidas de los huéspedes en le area

de reservas.

Variables:

Calidad del servicio

Enfogque metodologico:

No especifica

de

informacion:

Fuentes recoleccion de la
Fuentes Primarias

Fuentes Secundarias

Técnicas de recoleccién
informacion:

Revision bibliografica

Entrevistas no estructuradas

Observacion directa

Instrumentos de recoleccion de
informacion:

Fichas

Guia de entrevistas

Guia de observacion

Aportes:
Conclusiones:
han decaido

debido al

Los servicios

considerablemente,

Recomendaciones:
Considerar las sugerencias aportadas
por los huéspedes, asi como también

mantener la aplicacion de encuestas
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impacto producido por los factores
internos y externos propios de la
organizacién, lo que ha traido
insatisfaccion y descontento en su
clientela.

La hotel

infraestructura del se

encuentra en estado critico,

debiéndose esto a la falta de
mantenimiento preventivo y
correctivo por parte de la directiva
de ha

producido considerables nameros

la empresa, lo que
de quejas de los huéspedes con
respecto a las habitaciones e
instalaciones recreativas.

Los empleados del hotel no
poseen una cultura de servicio

definida.

El hotel

coordinacion,

tiene carencia de
organizacion y

comercializacion departamental.

para evaluar continuamente la
sastifacion de los mismos y mejorar el

servicio ofrecido.

Implementar un sistema exclusivo que
permita evaluar y analizar, las quejas y
reclamos de los huéspedes para

solucionarlos de forma rapida vy

eficiente.

Contratar personal especializado en

turismo y hoteleria, que tengan

experiencia en el campo laborar.

Ofrecer al personal que tiene contacto
con el huésped, cursos de relaciones
publicas, inglés, calidad del servicio y
todos aquellos que sean necesarios
para inculcar en ellos una cultura de

servicio.
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FICHA 018

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Propuesta orientada a una nueva || Noviembre 2003
perspectiva de gestion
administrativa del sistema

teleférico de Mérida Estado

Mérida.

Modalidad: Autor (s):

Pasantia Valdivieso L, Deglys
Asesor: Area de estudio:
Lcdo. José Manuel Velasquez Teleférico de Mérida

Nivel y Tipo de investigacién. | Enfoque metodolégico:
Disefio de la investigacion: No especifica
Descriptiva — Campo

Documental
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FICHA 018

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:

Holloway, J.C.: El negocio del turismo.

Pérez, José: Gestion y habilidades
directivas.
Sallenave, Jean: Gerencia y
planeacion estratégica.

Serna, Humberto: Planeacion y gestion

estratégica.

Objetivo General:

Elaborar una propuesta orientada a
una nueva perspectiva de gestion
administrativa del Sistema Teleférico
de Mérida.

Variables:

Gestion administrativa

Enfogque metodologico: Fuentes de recoleccion de la
No especifica informacion:

Fuentes Primarias

Fuentes Secundarias
Técnicas de recoleccioén || Instrumentos de recoleccién de
informacion: informacién:

Observacion directa
Entrevistas no estructuradas
Encuesta

Revision bibliogréafica

Guia de observacion
Guia de entrevistas
Cuestionario

Fichas

Aportes:

Conclusiones:
La situacion insostenible de
inoperancia de los sistemas

administrativos del Sistema Teleférico

Recomendaciones:
Se recomienda la implantacién de la
formulada esta

propuesta en

investigacion.
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de Mérida ha generado deficiencias en

el manejo, planificacién y control de las

actividades desarrolladas por la
organizacion y la evasion de
responsabilidades por parte del

personal al no existir una definicion

formal de los procedimientos a seguir.

La falta de eficiencia y calidad de
respuestas en los servicios que se
ofrecen al cliente, lo que reviste de
se toma en

suma  gravedad, si

consideracion que el Sistema
Teleférico de Mérida es en esencia

una empresa de servicios.

de

administrativos y llevar a acabo una

Automatizacion los procesos

gestion estratégica actual.

de

competencia y de mercadeo para tener

Iniciar estudios formales
una mejor base para la tomar de

decisiones.




FICHA 019
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado:

Calidad en la prestacion del
servicio. Caso: Linea Aeropostal
alas de Venezuela. Estacion
Aeropuerto Internacional del Caribe
General en Jefe Santiago Marifio,
Isla de Margarita. Edo Nueva

Esparta.

Fecha:
Marzo 2004

Modalidad:

Investigacion

Autor(s):

Ortiz Morales, Luisa

Asesor:

Lcda. Mariaynés Murillo

Area de estudio:
Linea Aérea Aeropostal

Venezuela

Alas de

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de la investigacion:
Analitico

Campo

Enfoque metodoldgico:

Cuantitativo_ Cualitativo
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FICHA 019
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

100

Autores y teorias:
Mdller: Modelo de empresas de

alta calidad para el siglo XXI,

Caracteristicas de una
organizacion.
Muller: Problemética de la

calidad de servicios.
Kelly, J.: Calidad del servicio.

Ramirez, B.: Transporte aéreo

Objetivo General:

Analizar los indicadores de calidad en

la prestacion del servicio ofrecido por

la linea Aérea Aeropostal.

Variables:

Calidad en la prestacion del servicio.

servicios

Enfoque metodologico: Fuentes de recoleccion de la
informacion:

Cuantitativo_ Cualitativo Fuentes primarias
Fuentes Secundarias

Técnicas de recoleccion || Instrumentos de recoleccion de

informacion: informacion:

Revision bibliografica Fichas

Observacion directa no || Guia de observacion

participante Cuestionario

Encuestas

Aportes: Recomendaciones:

Conclusiones: Aplicar politicas de calidad en la

Los objetivos que la aerolinea | aerolinea.
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pretende alcanzar con sus
politicas de calidad no se estan
cumpliendo a cabalidad, ya que
el cliente no siempre queda
satisfecho con el servicio

prestado.

Se verificd que la linea aérea no
cumple con todas las
indicaciones de calidad que
debe tener una empresa del
siglo XXI, por cuanto se
cometen errores a diario que
afectan la calidad en el servicio,
algunas de estas tienen efectos
nefastos sobre las relaciones
con el cliente, estos afectan la
rentabilidad de la empresa.

Se determindé que la gerencia
no maneja estadisticas de las
actividades realizadas por sus

empleados.

Corregir las fallas presentadas en el

servicio.

Realizar un analisis sistematico de los
problemas que se han presentado vy
de los que se puedan presentarse a

través de la supervision sistematica.




FICHA 020
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

102

Lcdo. José Manuel Velasquez

Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Manual de procedimientos || Mayo 2004
administrativos de la Camara de

Turismo de Estado Nueva Esparta.

Modalidad: Autor(s):
Pasantia Arévalo G, Angie
Asesor: Area de estudio:

Céamara de Turismo de Estado Nueva

Esparta

Nivel y Tipo de investigacién.
Disefio de la investigacion:

No especifica

Enfoque metodoldgico:

No especifica




FICHA 020

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias:
GOmez H.. Ventajas vy
desventajas de los manuales.
Gomez Cejas: Clasificacion
de los manuales.

Martinez: Descripcion de los
manuales administrativos.
Gbdmez Cejas: Beneficios del

manual administrativo.

Objetivo General:

Elaborar un manual de procedimientos
administrativos aplicado a la Camara
de Turismo del Estado Nueva Esparta
cono instrumento util en la toma de

decisiones.

Variables:

Procedimientos administrativos

Enfoque metodoldgico:

No especifica

de

informacion:

Fuentes recoleccion de la
Fuentes primarias

Fuentes Secundarias

de

informacion:

Técnicas recoleccion
Revision bibliogréfica
Observacion directa
participante

Entrevistas no estructuradas

Instrumentos de recoleccion de
informacion:

Fichas

Guia de observacién

Guia de entrevistas

Aportes:
Conclusiones:
La estructura organizativa de

la Camara de Turismo del

Recomendaciones:
Precisar los objetivos y metas a seguir

dentro de la organizacion.
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Estado Nueva Esparta esta

enmarcada, bajo un nivel
directivo que tiene Ia
responsabilidad de la
planificacion y  regulacién

administrativa y econémica de

las  operaciones de la

institucion.

Las funciones administrativas
de CATENE, se desarrollan
los de

bajo Principios

administracién
Los procedimientos
administrativos que se llevan
a cabo en CATENE, se
documentaron, para iniciar de
esta manera una
estandarizaciéon progresiva de

ellos.

Hacer pruebas pilotos para evidenciar
en que grado cumplen sus objetivos y
cuales pueden ser las modificaciones
que lo perfeccionen.

Revisar continuamente el contenido
de los manuales administrativos, con el
objeto de mantenerlo actualizado,
a todo el

distribuirlo personal

involucrado.
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FICHA 021

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

105

Lcda. Luisa Montafio

Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Modelo de gestion de -calidad || Julio 2004
basado en las normas

COVENINI- 1SO 9001 en la

Agencia de viajes y turismo

ATERNUM Viajes c.a. Porlamar.

Municipio Marifio Estado Nueva

Esparta

Modalidad: Autor(s):
Pasantia Velasquez, Ana Beatriz
Asesor: Area de estudio:

Agencia de viajes y turismo

ATERNUM Viajes c.a. Porlamar

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de la investigacion:
Descriptivo

No especifica el nivel

Enfoque metodoldgico:

Cualitativo




FICHA 021

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

106

Autores y teorias:
de

Ministerio de economia.

Plan integral la calidad:
Fondo norma: Directrices para
la gestion y aseguramiento de la
calidad en empresas.

Evans y W. Definicion de
normas 1SO 9000

Objetivo General:
Proponer previo andlisis de la realidad
detectado en la empresa, un modelo

de gestion de calidad basado en los

lineamientos detectados por las
normas COVENIN — ISO 9001 , que
oriente le desempefio de los

procedimientos en las agencias de

viajes y turismo ATERNUM Viajes c.a.

Variables:
Procedimientos en las agencias de

viajes y turismo

Enfoque metodologico: Fuentes de recoleccion de la
informacién:
Cualitativo Fuentes primarias
Fuentes Secundarias
Técnicas de recoleccion || Instrumentos de recoleccion de
informacion: informacion:
Revision bibliogréafica Fichas

Entrevistas estructuradas

Guia de entrevistas

Aportes:

Conclusiones:

Recomendaciones:

No posee recomendaciones.
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Inexistencia de politicas de
calidad y procedimientos
documentados, que

especifiguen bajo pardmetros

claros las normas de
funcionamiento de la
organizacion, las

responsabilidades y funciones

departamentales.

La alta gerencia de Ila
organizacion Aternum Viajes
c.a, no ha  demostrado
formalmente su compromiso con
la calidad, ni ha sensibilizado al
personal bajo su cargo con esta

politica.

El personal de la empresa no
cuenta con planes de induccion
al empleo, manuales de
procedimientos o instructivos de
trabajo, no existen programas
de mejoramiento o capacitacion
para el personal de la empresa
gue desarrolla las capacidades
y habilidades del recurso
humano e incentiven su

crecimiento profesional.




108

FICHA 022

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Lineamientos para reestructurar | Noviembre 2004
el departamento de trafico aéreo
de la Aerolinea  Aeropostal
Alas de Venezuela. Estacion
Aeropuerto Internacional
General en Jefe Santiago
Marifio. Isla de Margarita.

Estado Nueva Esparta.

Modalidad: Autor(s):

Pasantia Mendoza R, Milangela

Asesor: Area de estudio:

Lcda. Mariaynés Murillo Departamento de trafico aéreo de la

Aerolinea  Aeropostal Alas de

Venezuela.

Nivel y Tipo de investigacion. | Enfoque metodolégico:
Disefio de la investigacion: No especifica
Descriptivo

Campo
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FICHA 022
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Autores y teorias: Objetivo General:

Céardenas, F.: Sistema  de | Formular lineamientos para la
transporte, accebilidad, calidad | reestructuracion del departamento de
del servicio. trdfico aéreo de la aerolinea
Hall, R.: Organizacion. Aeropostal Alas de Venezuela.

Organizacién Mundial de Turismo:

Competitividad entre  las || Variables:
empresas de transporte. Reestructuracion departamental
Ramirez, N.: Problematica

existente en el departamento de
trafico aéreo.
Reuter, J.: Asociacion

internacional de transporte aéreo

IATA.

Enfoque metodologico: Fuentes de recoleccion de |la
informacion:

No especifica Fuentes Primarias

Fuentes Secundarias
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Técnicas de recoleccion || Instrumentos de recoleccién de
informacion: informacion:
Observacion directa Guia de observacion
Entrevistas Guia de entrevistas
estructuradas Cuestionario
Encuesta Fichas
Revisién bibliografica
Aportes: Recomendaciones:
Conclusiones: Es vital la reestructuracion de la

Los supervisores de estacion no

dominan las funciones de las
areas que les corresponden
supervisar

Los supervisores no conocen el
sistema de busqueda y no estan
capacitados para realizar chequeo
de documentacién de pasajeros

internacionales.

El 69% de los agentes de tréfico
aéreo son de género masculino y
consideran que realizan funciones
no correspondientes a su cargo y
el 62% de los agentes tienen mas
de cuatro afos trabajando en la

empresa.

El 79% de

corresponden al género femenino,

los  usuarios

estacion areas Aeropostal Alas de
Venezuela, tanto en el organigrama
como en el departamento de tréafico
aéreo y retomar los criterios de calidad
gue fueron vanguardia durante los
primeros cinco afios de operacion de

empresa.

Actualizacion del manual de gestion

de aeropuertos.

del

correspondiente al cargo de supervisor

Capacitacion recurso humano
de estacion.

Realizar adiestramiento como minimo
2 veces al afo referido a la atencién y

servicio al cliente.
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en 85% de nacionalidad
venezolana y el 50% tienen entre

26 y 30 afios.




FICHA 023

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

112

Titulo del trabajo de grado:

El Instituto Auténomo Municipal
de Turismo como ente gestor de
la actividad turistica en el
Municipio Libertador del Estado

Meérida.

Fecha:
Noviembre 2004

Modalidad:

Investigacion

Autor (s):
Ramirez M, Rita Y

Asesor:

Lcda. Carmen Narvaez

Area de estudio:

Departamento de turismo adscrito a la
gerencia de desarrollo social de la
Alcaldia del Municipio Libertador del
Estado Mérida.

Nivel y Tipo de investigacion.
Disefio de la investigacion:
Descriptiva

Campo

Enfoque metodoldgico:

No especifica




FICHA 023

Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

113

Autores y teorias:

Objetivo General:

Balan: Administracion. Formular estrategias que permitan
Boullén: Los municipios. gestionar los recursos humanos,
De  Abreu: Modelos  de | legales, financieros y turisticos
desarrollo. administrativos en el  Municipio
Jiménez, Molina, Boullon: La | Libertador del Estado Mérida.
superestructura.

Ley Organica del Régimen | Variables:

Municipal Art. 36: Los || Estrategias de gestion

municipios.

Enfoque metodologico: Fuentes de recoleccion de la
No especifica informacion:

Fuentes Primarias

Técnicas de recoleccion
informacion:
Observacion directa

Entrevistas no estructuradas

Instrumentos de recoleccion de
informacion:
Guia de observacion

Guia de entrevistas

Aportes:

Conclusiones:
Mediante el analisis de auditoria
realizado al departamento de

turismo de la Alcaldia del

Recomendaciones:

Llevar a cabo de una manera eficiente
las funciones correspondientes a la
gestion turistica municipal, a través de

una institucion descentralizada y con
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Municipio, se determind la
existencia de una Ordenanza
para la creacidon y puesta en
marcha de concejo municipal de
truismo.

Insuficientes programas y
proyectos turisticos municipales

formulados por el departamento.

Falta de politicas referidas a la

supervision, evaluacion y
calificacion de proyectos
turisticos en el municipio
libertador.

Se pudo constatar, que no
gestiona eficazmente la
actividad  turistca en el

municipio.

personeria juridica propia.

Hacer valer los derechos turisticos que
han sido establecidos mediante leyes
nacionales, regionales y municipales,
gue aseguren el bienestar y confort del
visitante y del residente que habita o
transita por el municipio.

Descentralizar las funciones yl/o
responsabilidades de la Alcaldia del
Municipio Libertador en el Instituto

Auténomo Municipal de Turismo.

Incorporar una nueva ordenanza,
como elemento juridico de soporte al
de

la

Instituto  Autébnomo  Municipal

Turismo que gestione y regule

actividad turistica en su jurisdiccion.
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FICHA 024
Inventario de los Trabajos de Grado de la Escuela de Hoteleria y Turismo.

Linea Gerencia y Administracion del Turismo, periodo 1985- 2005

Titulo del trabajo de grado: Fecha:

Proceso de control de los guias || Septiembre 2005
prestadores de servicios
turisticos. Caso de estudio:
Unidad de Fiscalizacién y Control
de la gerencia de servicios
turisticos. Corporacion de Turismo

del Estado Nueva Esparta.

Modalidad: Autor(s):

Investigacion Cegarra V, Wendy K

Asesor: Area de estudio:

Lcdo. José Manuel Veladsquez Unidad de fiscalizacién y control de la

gerencia de servicios turisticos
encargados del control de los
prestadores de servicios turisticos en

el Estado Nueva Esparta.

Nivel y Tipo de investigacién. | Enfoque metodoldgico:
Disefio de la investigacion: No especifica

Analitica — Campo
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Autores y teorias:

Cheavenato, I.: Fases del proceso
administrativo.

Gobmez: La organizacion.

Molina: Superestructura.

Objetivo General:

Conocer como es el proceso que
realizan la unidad de fiscalizacion y
control de la corporacién de turismo
del

Estado Nueva Esparta, para

Molina, Sergio: El sistema || controlar la labor del guia de turismo
turistico. como prestador del servicio turistico en
Ley Orgénica de Turismo. Art74 | la region.
Definicion de prestadores de
servicios turisticos. Variables:
I.N.C.E: Guia de turismo. Proceso de fiscalizacion y control en
guias de turismo.
Enfogque metodologico: Fuentes de recoleccion de la
No especifica informacion:
Fuentes Secundarias
Fuentes Primaria
Técnicas de recoleccion || Instrumentos de recoleccion de
informacion: informacion:

Observacién no participante
Entrevistas estructuradas / semi
estructuradas

Revision bibliogréafica

Guia de observacion
Guia de entrevistas

Fichas

Aportes:

Recomendaciones:
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Conclusiones:

Segln opinion de los guias de
turismo del Estado Nueva
Esparta, los requisitos exigidos

por CORPOTUR para tramitar la
acreditacién son necesarios, sin

embargo sostienen que el tiempo

empleado para efectuar la
solicitud es muy prolongado.

La falta de un presupuesto
ajustado a las actividades, la
carencia de vehiculos para
efectuar las inspecciones,

inexistencia de formatos para la
de

turisticos, la falta de aplicacién de

fiscalizacion las  guias
politicas de sancion y el tiempo

que se tarda la corporacion en

entregar las solicitudes de
acreditacion, permisos y
certificacion ante el Ministerio

correspondiente.

de

prestadores de servicios (Guia de

Incentivar la integracion los

turismo), a través de un gremio o
asociacion promovido por CORPOTUR
de manera que apoye la labor que

realizan estos trabajadores.

Fortalecer el proceso de fiscalizacion,
a través de la asignaciéon de un

presupuesto acorde con las
actividades que desarrolla la unidad de
fiscalizacion y control, con la dotacion
de suficientes unidades de transporte,
equipos de apoyo y de personal
facilitar el

capacitado para

desenvolvimiento de los guias de
turismo, como prestadores de servicios

turisticos.




118

4.2. Caracteristicas de los trabajos de grado

El Inventario de los Trabajos de Grado, realizados permite conocer que
existen veinticuatro (24) investigaciones desarrolladas en la linea Gerencia y
Administracion del Turismo, perteneciente a la carrera de Licenciatura en
Turismo de la Escuela de Hoteleria y Turismo de la Universidad de Oriente
Nucleo Nueva Esparta.

La organizacion de la informacion recogida con las fichas, permite
afirmar acerca del contexto geografico donde se han realizado las
investigaciones de la carrera de Licenciatura en Turismo. Ademas, se logra
sistematizar sobre aquellos aspectos tedricos y metodoldgicos que las han

guiado durante el proceso investigativo.

El inventario arroja que, durante el periodo 1985 — 2005, el Estado
Nueva Esparta es el mas estudiado con veinte (20) investigaciones; también,
se hallaron cuatro (4) trabajos de grado realizados en otros estados del
pais. Lo anterior indica que a nivel nacional, el Estado Nueva Esparta es uno
de los sitios mas seleccionados por parte de los estudiantes de la
Licenciatura en Turismo de la Escuela de Hoteleria y Turismo para
desarrollar investigaciones de grado, bien sea con el fin de plantear las
diferentes problematicas que presenta el mismo por constituir un destino
turistico; asi como buscar y proponer soluciones a los problemas concretos.
(Tabla 1)
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Tabla 1
Distribucion absoluta y porcentual de los Trabajos de Grado en el

Ambito Nacional

Ubicacién N° Porcentaje
Nueva Esparta 20 83%
Resto del pais 04 17%

Total 24 100%

De los 24 trabajos de grado, se puede sefalar que veinte (20) de ellos
tienen como area de estudio al Estado Nueva Esparta, lo cual representa un
83 %; mientras que cuatro (4) trabajos seleccionaron otro lugar del resto del

pais, lo cual es un 17 %.

Gréafico 1

Ubicacién de los Trabajos de Grado en el
Ambito Nacional

17%

83% B Nueva

Esparta .
Resto del Pais
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Tabla 2
Distribucion absoluta y porcentual de la Ubicacion de los Trabajos

Grado en el Estado Nueva Esparta

Ubicacion N° Porcentaje
Nueva Esparta 12 60%
Municipios 08 40%
Total 20 100%

De los doce (12) trabajos de grado realizados en el estado Nueva
Esparta se encontr6 que un 60% se aplica al estudio del estado en su

totalidad y, un 40% se desarrollaron en un ambito municipal determinado.

Gréfico 2

Ubicacion de los Trabajos de Grado en el
Estado Nueva Esparta

40%

"

60%

H Nueva

Esparta
Municipios
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Tabla 3
Distribucion absoluta y porcentual de la Ubicacion de los Estudios en

los Municipios del Estado Nueva Esparta

Municipios Absoluta Porcentaje
Antolin del Campo 02 25%
Diaz 01 12.5%
Gomez 01 12.5%
Marifio 04 50%
Total 08 100%

Se puede observar que el municipio mas estudiado es el Municipio
Marifio, con un 50% de las investigaciones realizadas, seguido del Municipio
Antolin del Campo con un 25 % de trabajos y, por ultimo los Municipios Diaz

y GOémez con un 12.5% cada uno.

Gréfico 3

Ubicacién de los Trabajos de Grado en
Municipios del Estado Nueva Esparta

25%
13% B Antolin del Campo
T Diaz
Gomez
W Marifio
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De acuerdo al inventario realizado, se sefiala la representacion absoluta

y porcentual de las caracteristicas de los Trabajos de Grado, a saber:

Tabla N° 4
Distribucion absoluta y porcentual de los Trabajos de Grado por
Modalidad de Trabajo de Grado

Modalidad de trabajo | Absoluta Porcentual %
de grado
Investigacion 12 50%
Pasantia 12 50%
TOTAL 24 100%

De los 24 Trabajos de Grado de Licenciatura que conforman la linea de
investigacion Gerencia y Administracion del Turismo, se pudo constatar que
han sido estudiadas las dos modalidades por igual, lo que representa un
equilibrio armonico entre las dos modalidades de trabajo de grado. Cabe
destacar que la modalidad Cursos Especiales de grado a pesar de estar
reglamentado en la Universidad de Oriente no ha sido implementada en las
carreras del Nucleo Nueva Esparta.



Gréfico 4

Trabajos de Grado por Modalidadad

0%

50% \

Tabla N° 5

Distribucion absoluta y porcentual de Trabajos de Grado por

50%

W Pasantia

Investigacion

Nivel de Investigacion

Nivel de investigacion | Absoluta | Porcentual %
De Campo 12 50%
Documental 02 8.33%
Estudio de Caso 01 4.16%
No especifica 09 37.5%
TOTAL 24 100%
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De los 24 Trabajos de Grado en estudio, existen doce (12) que estan

orientados por el nivel de investigacion de campo lo que corresponde al 50%

del total; asi mismo, se encuentran dos (2) trabajos de grado bajo el nivel
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documental lo que representa un 8.33%; también se encuentra un (1) trabajo
bajo el enfoque de estudio de caso lo que representa un 4,16%; ademas, se
encuentran nueve (9) trabajos que no especifican el nivel de investigacion

representando un 37.5% del total.

Gréfico 5

Trabajos de Grado por Nivel de Investigacién

50%

B De Campo
Documental
Estudio de Caso

B No Especifica

Tabla N° 6

Distribucion absoluta y porcentual de Trabajos de Grado por

Tipo de Investigacion

Tipo de investigacion | Absoluta | Porcentual %

Descriptivo 11 46%
Exploratorio- Descriptivo 06 25%
Analitica 05 21%

No especifica 02 8 %

TOTAL 24 100%
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De los 24 Trabajos de Grado descritos, once (11) de ellos poseen un
nivel de investigacion Descriptivo lo que corresponde al 46% del total,
seguido por el nivel Exploratorio- Descriptivo con seis (06) trabajos
representando el 25%; asi mismo, el nivel Analitico con cinco (5) trabajos
representando un 21%; mientras que dos (2) trabajos no especifican el tipo

de investigacion, representando un 8%.

Como puede observarse, existe una alta produccién de trabajos de
grado, ubicados en el nivel Descriptivo, lo que representa el 46% de las
investigaciones realizadas en la linea gerencia administracion del turismo
perteneciente a la Escuela de Hoteleria y Turismo de la Universidad de

Oriente Nucleo Nueva Esparta.

Gréfico 6

Trabajos de Grado por Tipo de Investigacién

8%
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g Exploratorio- Descriptivo
25% Analitica

B No especifica
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Tabla N° 7
Distribucion absoluta y porcentual de los Trabajos de Grado por

Enfoque Metodologico

Enfoque Metodoldgico Absoluta || Porcentual %
Cualitativo 05 21%
Cuantitativo 01 4%

Cualitativo-Cuantitativo 02 8%

No especifica 16 67%
TOTAL 24 100%

De los 24 Trabajos de Grado de Licenciatura que conforman la Linea
de investigacion Gerencia y Administracion del Turismo, se pudo constatar
gue han sido estudiado, (16) trabajos que no definen el tipo de enfoque
metodoldgico aplicado para la orientacion de la investigacion, lo que
corresponde al 67% del total; asi mismo, se ubicaron cinco (5) trabajos
enmarcados bajo el enfoque cualitativo, o que representa un 21%; seguido
del cuantitativo con un (1) trabajo representando el 4%, existen dos (2)
trabajos orientados bajo el enfoque cualitativo- cuantitativo con un 8% del

total.

De lo anterior, se puede concluir que la mayoria de los trabajos de
grado no establecen el tipo de enfoque utilizado en el desarrollo del mismo;
por lo que se puede afirmar que el enfoque cualitativo (21%) ha sido el
aplicado en mayor proporcion que el cuantitativo (4%). Sin embargo
considerando que el paradigma de investigacion que ha predominado en las
universidades ha sido el cuantitativo (Silva, N: 2003), Y con base a otros

estudios realizados en esta materia y que han sido referido como
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antecedentes de la investigacion, se puede indicar que esos 16 trabajos de
grado que no especifican el tipo de investigacion pueden estar en su mayoria

enmarcados en el enfoque positivista o cuantitativo.

Gréfico 7

Trabajos de Grado por Enfoque Metodoldgico
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Cuantitativo
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4.3. Autores y teorias consultados en la elaboracion de los trabajos de
grado

En el desarrollo de la investigacion, se pudo constatar que los
Trabajos de Grado de la carrera de Licenciatura en Turismo en la Linea
Gerencia y Administracion del Turismo, hacen referencia, de acuerdo al

componente tedrico, a ciertos autores que a continuacion se sefalan:

¢ Autores que sustentan la Teoria Administrativa

Acerenza (1998): Administracion del Turismo

Arias (1999): Administracion; administracion del recurso humano

Balan (1996): Administracion

French Y Wendell (1986): Administracion de personal

Guth Alfredo (1994): Reclutamiento y seleccion de personal

Cheavenato (1991; 2001): Fases del proceso administrativo,

Administraciébn de recursos humanos, reclutamiento de personal

Chruden Sherman (1996): Administracion de personal

Pinto (2000): Estrategias de capacitacion empresarial

Stonner y Freeman (1996): Administracion



129

Silicio (1999): Capacitacion y desarrollo de personal

Wendell (1996): Capacitacion de recursos humanos

¢ Autores que sustentan la Teoria __sobre Organizacién

Municipal

Boullon (1990): Los municipios turisticos

Ley Orgénica del régimen municipal (1989): Los municipios

Ordenanza de turismo (1997): Concejo del Municipio Gomez

¢ Autores que sustentan la Teoria Gerencial vy de

Planeacidn

Sallenave Jean (1993): Gerencia y planeacion estratégica

Serna Humberto (1994): Planeacidn y gestion estratégica

Kelly, J. y otros (1993): Gerencia municipal

Kart Albert (1998): Gerencia de servicios

¢ Autores que sustentan la_Teoria de sistema turistico o

componentes del turismo
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Barrios, Francisco (1995): Transporte terrestre

Cardenas (1986): Comercializacion del turismo

Céardenas, F. (1997): Sistema de transporte y accesibilidad

De la Torre (1998): Agencias de viajes y transporte

Guell, Fernandez (1987): El turismo como negocio, el turismo como

sistema funcional

Holloway, J. (1997): El negocio del turismo

Ramirez, B. (1981): Transporte aéreo servicios

Reuter (2003): Asociacién internacional de transporte aéreo

Jiménez y Molina (1990; 1991): La superestructura

¢ Autores que sustentan la Teoria de Calidad del servicio

Berry, Thomas (1992): Como gerenciar la transformacion hacia la

calidad total

Albrecht Kart (1992): La revolucion del servicio, la excelencia del

servicio
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Cardenas, F. (1997): Participacion del hombre en la prestacion de los

diferentes servicios turisticos, calidad del servicio

De Abreu (2002): Modelos de desarrollo

Evan y w. (2000): Definicion de Normas COVENIN

FONDONORMA (1998): Directrices para la gestion y aseguramiento de
la calidad

Ginebra (1991): Direccién de servicios

Horovitz, J. (1992): Calidad del servicio

Muller (1996): Problemética de la calidad de servicios.

Muller (1996): Modelo de empresas de alta calidad para el siglo XXI

caracteristicas de una organizacion

Kelly, J. (1996): Calidad del servicio

Ley Orgéanica de Turismo Art. 74 (1992): Definicion de prestadores de
servicios

Legant (1999): La calidad en la actitud de los empleados

¢ Autores que sustentan la Teoria_de Organizacion




Arias Fernando (1999): La organizacion

GOmez (1994): La organizacion

Hall (1996): Organizacion. Importancia de los modelos de desarrollo

¢ Autores que sustentan la Teoria de Gestidn

Brown, A. (1992): Gestion de atencion al cliente

Cotte, D. (1991): Servicio centrado en el cliente

Pérez, J. (1996): Gestion y habilidades directivas

132
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UNIDAD DE ESTUDIO INVESTIGADA EN LOS TRABAJOS DE GRADO

N° TITULO DEL TRABAJO DE GRADO UNIDAD DE ESTUDIO
Caracterizacion del servicio que prestan|Empresas de transporte
las empresas de transporte turistico en la|turistico

1 |Isla de Margarita afio 1990- 1991.

Sistema de recursos humanos del Hotel || Hotel Stauffer Margarita

2 | Stauffer Margarita. Analisis de
Competitividad. Municipio Marifio.

Propuestas de acciones dirigidas a|Area de servicios de
promover la capacitacion y senbilizacion | alimentos y bebidas en

3 |turistica para el area de servicios defel Municipio Puerto
alimentos y bebidas en el Municipio Puerto | Cabello.

Cabello. Estado Carabobo.
Propuesta de acciones para mejorar la|Hotel Kamarata

4 |calidad de los servicios del Hotel
Kamarata. Municipio Marifio.

Propuesta de acciones para mejorar los|Complejo Turistico
servicios ofrecidos en el Complejo|Margarita LagunaMar.

5 | Turistico Margarita LagunaMar. Municipio
Marifo.

Diagnostico de la situacion actual de los|Policia Turistica

6 [recursos humanos, de la policia turistical|Armada del Estado

armada del Estado Nueva Esparta (vision

administrativa)

Nueva Esparta
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Propuesta de una estructura organizativa y

el ordenamiento juridico de caracter
turistico para la Alcaldia del Municipio

Gomez.

Alcaldia del

Goémez

Municipio

Propuesta de estrategia a nivel operativo
para mejorar la calidad del servicio de la

Linea Turistica Aerotuy. Municipio Diaz.

Linea Turistica Aerotuy

Aplicacion del modelo de estrategias de
Walter)

departamentos de atencion al cliente y

servicios  (Dennis en los

ventas de la empresa consolidada de ferry

C.A (Conferry).Estado Nueva Esparta.

de

cliente y

Departamentos
atencion al
ventas de la empresa
consolidada de
C.A (Conferry).

ferry

Continda...




Continuacion...
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10

Opinién del sector empleador sobre las
debilidades del

Administracion de Empresas Turisticas de

pasante técnico en
la Universidad de Oriente Nucleo Nueva

Esparta.

Empresas del sector

empleador turistico

11

Formacion y Capacitacion del personal
adscrito a las Unidades de Turismo

Municipales del Estado Nueva Esparta.

Unidades de Turismo
Municipales del Estado
Nueva Esparta

Diagnostico Organizacional a la Empresa

Parque el Agua. C.A, a fin de formular un

Parque el Agua

12 |manual de normas Yy procedimientos
administrativos. Municipio  Antolin  del
Campo.

Manual de lineamientos, normas Yy

13

procedimientos con criterios de calidad
para las Empresas de Jeep Tour del
Estado Nueva Esparta.

Empresas de Jeep Tour

14

de

adiestramiento del recurso humano, para

Necesidad capacitacion y

el prestador del servicio de transporte

turistico en el Estado Nueva Esparta.

Transporte turistico

15

Programa de capacitaciéon dirigido al

recurso humano que Ilabora en las
empresas de restaurantes, ubicadas en el
Boulevard de Playa el Agua, Municipio

Antolin del Campo.

Empresas de

restaurantes
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16

de
a la calidad de los servicios

Gestion procesos administrativos
dirigidos
Turisticos. Caso: Unidad de Fomento y
Consolidacion de de

CORMETUR. Estado Mérida.

Empresas

Unidad de Fomento y

Consolidacién de
Empresas de
CORMETUR

17

Co

Andlisis del servicio ofrecido por el Hotel
Hesperia .Isla de Margarita en funcion de

ntinuacion. .. eclamos de los huéspedes.

Hotel Hesperia

18

Propuesta orientada a una nueva
perspectiva de gestion administrativa del
sistema teleférico de Meérida Estado

Mérida.

Continda...

Teleférico de Mérida

19

del servicio.
de

Aeropuerto

Calidad en la prestacion

Caso. Linea Aeropostal Alas

Venezuela. Estacion
Internacional del Caribe General en Jefe

Santiago Marifio, Isla de Margarita.

Linea Aeropostal Alas

de Venezuela

20

Manual de procedimientos administrativos
de Estado
Nueva Esparta.

la Camara de Turismo del

Camara de Turismo del
Estado Nueva Esparta

21

Modelo de gestion de calidad basado en
las normas COVENIN- ISO 9001 en la
agencia de viajes y turismo ATERNUM

Viajes c.a. Porlamar.

Agencia de viajes vy
turismo ATERNUM

Viajes c.a

22

Lineamientos para restaurar el

departamento de trafico aéreo de la
Aerolinea Aeropostal Alas de Venezuela.
Internacional

Estacion Aeropuerto

General en Jefe Santiago Marifio. Isla de

Aerolinea  Aeropostal

Alas de Venezuela
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Margarita. Estado Nueva Esparta.

El instituto Autbnomo Municipal delInstituto Auténomo
Turismo como ente gestor de la actividad | Municipal de Turismo
23 |turistico en el Municipio Libertador del|Municipio Libertador
Estado Mérida. Estado Mérida

Proceso de control de los guias|Unidad de Fiscalizacion
prestadores de servicios turisticos. Caso|y Control de la gerencia
24 |de estudio: Unidad de Fiscalizacion y|de servicios turisticos
Control de la gerencia de servicios|de la Corporacion de
turisticos. Corporaciéon de Turismo del|Turismo del Estado

Estado Nueva Esparta Nueva Esparta

Tabla 8
Distribucion absoluta y porcentual de las unidad de estudio de los
Trabajos de Grado

Unidad de Estudio Absoluta Porcentual
Hotel 4 17%
Empresa de transporte 8 33%
Agencia de viajes 1 4%
Empresas de Alimentos y Bebidas 2 8%
Organismos publicos 9 38%
Total 24 100%

De los (24) trabajos de grado de licenciatura que conforman la linea de
investigacion Gerencia y Administracion del Turismo, el 38% tiene como
unidad de estudio los organismos publicos que tienen relacion directa o

indirecta con la actividad turistica en el pais, seguida por los servicios que



138

prestan las empresas de transporte turistico con el 33%, asi como también
por red de hoteles que conforman la oferta turistica 17%; del total de las
investigaciones, también se encuentran trabajos que tienen como unidad de
estudio las empresas de alimentos y bebidas con un 8%, seguido por las

agencias de viajes con el 4%; todos ellos componentes del sistema turistico.

Gréfico 8

Unidad de estudio de los
Trabajos de Grado

38%
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Agencias de viajes
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4.5. Enfoques metodolégicos que han orientado los trabajos de grado

Antes de precisar acerca de los enfoques metodolégicos que han
orientado los trabajos de grado, es conveniente destacar algunos aspectos
importantes que conceptualizan y caracterizan sobre las investigaciones y la

manera de llevarlas a cabo.

Para Gutiérrez (1996), con el surgimiento de las ciencias sociales se
presenta la primera polémica entre dos corrientes filoséficas: el positivismo y
la corriente hermenéutica; la primera niega la autonomia de estas nuevas

ciencias, y la segunda la afirma.

Para el positivismo, para que un conocimiento fuese considerado como
conocimiento cientifico, debia acomodarse al paradigma de las llamadas
ciencias naturales, el cual estaba caracterizado por Unidad de método (el
modelo fisico — matematico) y homogeneidad doctrinal. Para los positivistas
la cientificidad de las ciencias sociales esta dada por la capacidad de las

mismas para ajustarse al paradigma de las ciencias naturales.

Para el movimiento hermenéutico, el método propio de las ciencias
sociales debe ser el método de la compresion y no el de la explicacion
propuesto por el positivismo. El método de la compresion, busca entender o
interpretar el sentido y el significado de los actos humanos. Las ciencias del
espiritu pretenden comprender hechos particulares, mientras que las ciencias

naturales tratan de formular leyes generales.

Los enfoques cualitativos y cuantitativos son perspectivas opuestas,

irreconciliables y que no deben mezclarse.
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El enfoque cuantitativo se fundamenta en un esquema deductivo y
l6gico, busca formular preguntas de investigacion e hipétesis para
posteriormente probarlas, confia en la medicion estandarizada y numérica,
utiliza el andlisis estadistico, es reduccionista y pretende generalizar los

resultados de sus estudios mediante muestras representativas.

Por su parte, el enfoque cualitativo se basa en un esquema inductivo,
es expansivo y por lo comdn no busca generar preguntas de investigacion de
antemano, ni probar hipotesis preconcebidas, sino que éstas surgen durante
el desarrollo del estudio; su método de andlisis interpretativo, contextual y

etnografico.

De acuerdo a la revision bibliografica, toda investigacion realiza la
recopilacion de la informacién necesaria para el desarrollo de la misma,
mediante la aplicacion de una serie de técnicas e instrumentos, los cuales
son seleccionados partiendo del enfoque metodologico que orienta la

investigacion.

A continuacién se presenta un cuadro contentivo del tipo de
investigacion, disefio y enfoques que han orientado los trabajos de grado en

estudio.
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ENFOQUES METODOLOGICOS
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NO

TITULO DEL TRABAJO DE
GRADO

TIPO DE LA
INVESTIGACION

DISENO DE

INVESTIGACION

ENFOQUE

Caracterizacion del servicio
gue prestan las empresas
de transporte turistico en la
Isla de Margarita afio 1990-
1991.

Exploratorio-

Descriptivo

No especifica

No

especifica

Sistema de recursos
humanos del hotel Stauffer
Margarita.  Andlisis  de
competitividad. Municipio

Marifio.

No especifica

No especifica

No

especifica

Propuesta de accion dirigida
a promover la capacitacion
y sensibilizacion turistica
para el area de servicios de
alimentos y bebidas en el
municipio de Puerto Cabello

Estado Carabobo.

Descriptiva

No especifica

Cualitativo-
Cuantitativ

(o]

Propuesta de acciones para
la calidad de los
Hotel

mejorar
servicios del

Kamarata. Municipio Marifio

Exploratorio-

Descriptivo

Documental

Cualitativo

Propuesta de acciones para
mejorar los servicios
ofrecidos en el complejo
turistico Margarita
LagunaMar. Municipio

Marifio.

Exploratorio_

descriptivo

De campo

No

especifica
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6

Diagnostico de la situacion
actual de los recursos
humanos, de la policia
turistica armada del Estado

Nueva Esparta.

Exploratorio —

Descriptivo

No especifica

Cuantitativ

(o]

Propuesta de una estructura
organizativa y el
ordenamiento juridico de
caracter
Alcaldia  del

Gomez.

turistico para la

Municipio

Descriptiva

No especifica

Cualitativo

Propuesta de estrategia a
nivel operativo para mejorar
la calidad del servicio de la
Turistica

Linea Aerotuy.

Municipio Diaz.

Descriptivo

Estudio de caso

No

especifica

Aplicacién del modelo de
estrategias de  servicios
(Dennis  Walter) en los
departamentos de atencion
al cliente y ventas de la
empresa consolidada e de
ferry C.A (Conferry). Estado

Nueva Esparta.

Descriptivo

De campo

No

especifica

10

Opinion del Sector

Empleador sobre las
fortalezas y debilidades, del
pasante en Administracion
de Empresas Turisticas de
la Universidad de Oriente

Nucleo Nueva Esparta.

Descriptivo

De Campo

No

especifica

Continda...
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11

Formacién y Capacitacion
del personal adscrito a las
Unidades de

Municipales  del

Turismo
Estado

Nueva Esparta

Analitica

No especifica

No

especifica

12

Diagndstico Organizacional
a la Empresa Parque el
Agua. C.A, a fin de formular
un manual de normas y
procedimientos
administrativos.  Municipio

Antolin del Campo.

Descriptivo

De campo

No

especifica

13

Manual de lineamientos,
normas Yy procedimientos
con criterios de calidad para
las Empresas de Jeep Tour

del Estado Nueva Esparta.

Exploratorio —

Descriptivo

De campo

No

especifica

14

Necesidad de capacitacion
y adiestramiento del recurso
humano, para el prestador
del servicio de transporte
turistico en el Estado Nueva

Esparta

Descriptivo

De campo

No

especifica

15

Programa de capacitacion
dirigido al recurso humano
que labora en las empresas
de restaurantes, ubicadas
en el boulevard de playa el
agua, Municipio Antolin del

Campo.

Exploratorio —

Descriptivo

De campo

No

especifica

Continda...
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16

Gestion de procesos
administrativos dirigidos a
la calidad de los servicios
Turisticos. Caso: Unidad de
Fomento y Consolidacion de
Empresas de CORMETUR.

Estado Mérida.

Analitica

De campo

Cualitativo

17

Analisis del servicio ofrecido
por el Hotel Hesperia .Isla
de Margarita en funcién de
las quejas y reclamos de los

huéspedes.

No especifica

No especifica

No

especifica

18

Propuesta orientada a una
nueva perspectiva de
gestion administrativa del
sistema teleférico de Mérida

Estado Mérida

Descriptivo

Documental

No

especifica

19

Calidad en la prestacion del

servicio. Caso. Linea
Aeropostal Alas de
Venezuela estacion
Aeropuerto Internacional del
Caribe General en Jefe
Santiago Marifio, Isla de

Margarita.

Analitica

Campo

Cualitativo
Cuantitativ

0

20

Manual de procedimientos
administrativos de la
Camara de Turismo del

Estado Nueva Esparta.

No especifica

No especifica

No

especifica

21

Modelo de
calidad basado en las
COVENIN- ISO

9001 en la agencia de

gestion de

normas

Descriptivo

No especifica

Cualitativo

Contintda...
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Continuacion. ..
ATERNUM Viajes c.a.

22 | Lineamientos para restaurar

el departamento de trafico

aéreo de la Aerolinea Descriptivo De campo No
Aeropostal Alas de especifica
Venezuela. Estacion

Aeropuerto Internacional

General en Jefe Santiago
Marifio. Isla de Margarita.

Estado Nueva Espatrta.

23 || El Instituto Autobnomo
Municipal de Turismo como Descriptivo De campo No
ente gestor de la actividad especifica

turistico en el municipio
Libertador del Estado
Mérida.

24 | Proceso de control de las

guias prestadoras de Analitica Campo No
servicios turisticos. Caso de especifica
estudio: Unidad de

Fiscalizacion y Control de la
gerencia de servicios
turisticos. Corporacion de
Turismo del Estado Nueva

Esparta

En lineas generales, se detecta que los trabajos de grado realizados
son en su mayoria de tipo descriptivo (46%), el disefio de investigacion es de
campo (50%) y un 67 % no define el tipo de enfoque metodoldgico aplicado
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para la orientacién de la investigacion, aunque previamente la informacion de

la tabla 7 se hace un andlisis al respecto.

4.6. Técnicas, fuentes e instrumentos de recoleccién de informacién

utilizados para la elaboracion de los trabajos de grado

Las técnicas de recoleccion de datos comprenden procedimientos y
actividades que le permiten al investigador obtener la informacion necesaria
para dar respuesta a la pregunta de investigaciéon. Se pueden mencionar
como técnicas de recoleccidon de informacion la observacion, la encuesta, la
entrevista, la revision bibliografica y sesiones en profundidad. (Hurtado,
2.000).

Los instrumentos varian segun la técnica que se aplica durante la
investigacion. En general, los instrumentos constituyen la via mediante la
cual es posible aplicar una determinada técnica de recoleccion de

informacion.

En su mayoria, los veinticuatro (24) trabajos de grado revisados aplican
las fuentes de informacion tanto secundaria y primaria. A continuacioén se
presenta un cuadro contentivo de las técnicas e instrumentos utilizados para

la recoleccion de la informacién de los trabajos de grado en estudio.
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CUADRO N° 4
FUENTES, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
TITULO DEL TRABAJO DE GRADO FUENTES TECNICAS INSTRUMENTO
N©
1 | Caracterizacion del servicio qué prestan | Primarias Revision bibliografica Fichas.
las empresas de transporte turistico en | Secundarias Observacion directa Guia de
la Isla de Margarita afio 1990- 1991. Entrevista no | observacion
estructurada Guia de
entrevistas
2 | Sistema de recursos humanos del hotel | Primarias Entrevistas Guia de entrevistas
Stauffer Margarita. Analisis  de | Secundarias estructuradas/ no | Fichas
competitividad. Municipio Marifio. estructuradas Guia de
Revision bibliografica observacion
Observacion directa
3 Propuesta de accion dirigida a | Primarias Entrevistas no | Guia de entrevistas
promover la capacitacion y | Secundarias estructuradas Fichas
sensibilizacion turistica para el area de Revision bibliografica Guia de
servicios de alimentos y bebidas en el Observacion directa observacion
municipio de puerto cabello. Estado
Carabobo.
4 Propuesta de acciones para mejorar la | Primarias Revision bibliografica Fichas
calidad de los servicios del Hotel | Secundarias Observacion directa Guia de
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Kamarata. Municipio Marifio.

Encuesta

observacion

Cuestionario

Propuesta de acciones para mejorar los
servicios ofrecidos en el Complejo
Turistico

Margarita LagunaMar.

Continuacién...

Primarias

Secundarias

Revision bibliografica

Observacién directa

Fichas
Guia de

observacion

Diagnostico de la situacion actual de los | Primarias Observacion directa Guia de

recursos humanos, de la policia turistica Entrevistas no | observacion

armada del Estado Nueva Esparta. estructuradas Guia de

(Vision administrativa). Encuestas entrevistas
Cuestionarios

Propuesta de una estructura | Primarias Revision bibliografica Fichas

organizativa y el ordenamiento juridico
de cardcter turistico para la Alcaldia del

Municipio Gémez.

Secundarias

Entrevistas no
estructurada

Encuesta

Guia de entrevista

Cuestionario

Propuesta de estrategia a nivel
operativo para mejorar la calidad del

servicio de la Linea Turistica Aerotuy.

Primarias

Secundarias

Observacion directa
Entrevistas

Revision bibliografica

Guia de
observacion

Guia de entrevistas

Municipio Diaz. Encuesta. Fichas
Cuestionarios

Aplicacién del modelo de estrategias de | Primarias Encuesta Cuestionario

servicios (Dennis Walter) en los Entrevistas Guia de entrevistas
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departamentos de atencion al cliente y

ventas de la empresa consolidada e de

ferry C.A (Conferry).
10 | Opinidn del sector empleador sobre las | Primarias Revision bibliografica Fichas
fortalezas y debilidades, del pasante en | Secundarias Encuesta Cuestionario
Administraciébn de Empresas Turisticas Entrevista no | Guia de entrevistas
de la Universidad de Oriente Nucleo estructurada
Nueva Esparta.
11 | Formacion y Capacitacion del personal | Primarias Revision bibliografica Fichas
adscrito a las Unidades de Turismo | Secundarias Observacion directa Guia de
M-_mif‘inﬂ_'m Aal Estado Nueva Esparta. Entrevistas observacion
Continuacion. .. Guia de entrevistas
Continuda...
12 | Diagnéstico  Organizacional a la | Primarias Observacion directa Guia e
Empresa Parque el Agua. C.A, a fin de Revision bibliografica observacion
formular un manual de normas vy Fichas
procedimientos administrativos.
Municipio Antolin del Campo.
13 | Manual de lineamientos, normas Yy | Primarias Encuesta Cuestionario

procedimientos con criterios de calidad
para las Empresas de Jeep Tour del

Estado Nueva Espatrta.

Observacion directa

Guia de

observacion
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14 | Necesidad de capacitacion y | Secundarias Observacion participante | Guia de
adiestramiento del recurso humano, Entrevista directa no | observacion
para el prestador del servicio de estructurada Guia de entrevistas
transporte turistico en el Estado Nueva Encuesta
Esparta. Cuestionario

15 | Programa de capacitacion dirigido al | Primarias Observacion participante | Guia de
recurso humano que labora en las | Secundarias Entrevistas observacion
empresas de restaurantes, ubicadas en Encuestas Guia de entrevistas
el boulevard de playa el agua, Municipio Revision bibliografica Cuestionarios
Antolin del Campo. Fichas

16 | Gestion de procesos administrativos | Primarias Revision bibliografica Fichas
dirigidos a la calidad de los servicios | Secundarias Entrevista semi | Guia de entrevistas
Turisticos. Caso: Unidad de Fomento y estructurada Guia de
Consolidacion de  Empresas de Observacion no | observacion
CORMETUR. Estado Mérida. participante Cuestionario

Encuesta
Continuacién...
17 | Andlisis del servicio ofrecido por el Hotel | Primarias Revision bibliogréfica Ficha Continda...

Hesperia Isla de Margarita en funcion
de las quejas y reclamos de los

huéspedes.

Secundarias

Entrevistas no
estructuradas

Observacion directa

Guia de entrevistas
Guia de

observacion




151

18 | Propuesta orientada a una nueva | Primarias Observacion directa Guia de
perspectiva de gestiébn administrativa | Secundarias Entrevista no | observacion
del sistema teleférico de Mérida. Estado estructurada Guia de entrevistas
Mérida. Encuestas Cuestionario

Revision bibliografica Fichas

19 | Calidad en la prestacion del servicio. | Primarias Observacion directa Guia de
Caso. Linea Aeropostal alas de | Secundarias Revisién bibliogréafica observacion
Venezuela. Estacion Aeropuerto Encuesta Fichas
Internacional del Caribe General en Jefe Cuestionario
Santiago Marifio. Isla de Margarita.

20 | Manual de procedimientos | Primarias Revision bibliografica Fichas
administrativos de la Camara de | Secundarias Observacion directa | Guia de
Turismo del Estado Nueva Esparta participante observacion

Entrevistas no | Guia de entrevistas
estructuradas

21 | Modelo de gestion de calidad basado en | Primarias Revisién bibliogréafica Fichas
las normas COVENIN- ISO 9001 en la | Secundarias Entrevistas no | Guia de entrevistas
agencia de ATERNUM Viajes c.a. estructuradas

22 | Lineamientos para restaurar el | Primarias Observacion directa Guia de

departamento de trafico aéreo de la

Aerolinea Aeropostal Alas de

Secundarias

Entrevista no

observé Continda...
Guia de entrevistas |
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Venezuela. Estacion Aeropuerto estructurada Cuestionario
Internacional General en Jefe Santiago Encuesta Fichas
Marifio. Isla de Margarita. Estado Nueva Revision bibliografica

Esparta.

23 | El instituto Auténomo Municipal de | Primarias Observacion directa Guia de
Turismo como ente gestor de la | Secundarias Entrevista no | observacion
actividad turistico en el Municipio estructurada Guia de entrevistas
Libertador del Estado Mérida.

Proceso de control de las guias | Primarias Observacion no | Guia de

24 | prestadoras de servicios turisticos. | Secundarias participante observacion

Unidad de

Fiscalizacion y Control de la gerencia de

Caso de estudio:

servicios turisticos. Corporacion de

Turismo del Estado Nueva Espatrta.

Entrevistas semi-
estructuradas

Revision bibliografica

Guia de entrevistas

Fichas
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En sintesis, se puede indicar que en los trabajos de grado objeto de
estudio, se hace uso de técnicas de recoleccion en armonia tanto con las
fuentes primarias como secundarias; en este sentido se observa la
combinacion de técnicas de informacion propias de los disefios tanto de

campo como documentales.

Lo anterior tiene como fundamento una postura metodoldgica referida a
la complementariedad que existe entre ambos enfoques de investigacion,
cualitativo y cuantitativo, con sus respectivas fuentes, técnicas e
instrumentos. Al respecto, Martinez (2003) indica que el método de la
triangulacion es una herramienta heuristica de gran eficacia que consiste en
determinar ciertas intercepciones o coincidencias a partir de diferentes
apreciaciones y fuentes informativas o varios puntos de vista del mismo

fenébmeno.
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A continuacion se presenta un cuadro contentivo de los principales
aportes de los trabajos de grado, dichos aportes fueron tomado de las

principales recomendaciones que presenta cada uno de ellos.

CUADRO N°5

4.7. Aportes de los trabajos de grado del licenciado en turismo

TITULO DEL TRABAJO DE
GRADO

APORTES DE LOS TRABAJOS DE
GRADO

1.-Caracterizacion del servicio que
prestan las empresas de transporte
turistico en la Isla de Margarita. Afio
1990-1991.

La Corporacion de Turismo de
Venezuela, debe crear y formular
politcas  generales  sobre el
transporte en la Isla de Margarita,
debe

regulaciéon

asumir la
de

dedicadas al servicio de transporte

inspeccion y

las  empresas

turistico.

2.- Sistemas de recursos humanos
del hotel Stauffer Margarita. Andlisis
de

Marifo.

Competitividad. Municipio

El hotel debe implementar programas
de

personal, orientadas a mejorar la

induccion y evaluacion de

calidad del personal que elabora en

dicha empresa.

3.- Propuesta de acciones dirigidas

a promover la capacitacibn y
senbilizacion turistica, para el area
de servicios de alimentos y bebidas
en el Municipio de Puerto Cabello.

Estado Carabobo

Promover acciones dirigidas a la
capacitacion y senbilizacion turistica
de los recursos humanos para el
area de alimentos y bebidas en virtud
de alcanzar y mejorar la prestacion

del servicio.
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4.- Propuesta de acciones para
mejorar
la calidad de los servicios del Hotel

Kamarata. Municipio Marifio.

Planificar y programar actividades
de

entrenamiento al personal de

y
recreacion a los huéspedes.

5.-

mejorar los servicios ofrecidos en el

Propuesta de acciones para

Complejo Turistico Margarita

Laguna Mar. Municipio Marifio.

Establecer sistemas de informacion
interna de la gerencia de informacion
hacia el personal.

Ejecutar medidas de supervision con

el fin de garantizar los servicios

ofrecidos por la empresa en la
promocion.
6.- Diagnostico de la situacion actual | Definir claramente las funciones,

de

policia turistica armada del Estado

los recursos humanos, de la

Nueva Esparta. (Vision

administrativa).

responsabilidades y caracteristicas
del cargo del policia, lo cual permitir4
reclutar al personal idoneo dirigido a

la busqueda del policia integral.

7.

organizativa y el

—Propuesta de una estructura
ordenamiento
juridico de caracter turistico para la

Alcaldia del Municipio Gomez.

La de

vinculados al sector turismo, para el

participacion organismos

logro exitoso de la actividad turistica

en el municipio Gomez.

8. Propuesta de estrategia a nivel
operativo para mejorar la calidad del
servicio de la Linea Turistica

Aerotuy. Municipio Diaz

de

adiestramiento especializado para el

Implementar cursos

personal a nivel operativo.

9.- del de

estrategias de servicios (Dennis

Aplicacion modelo
Walter) en los departamentos de
atencion al cliente y ventas de la
empresa consolidada e de ferry C.A

(Conferry)

No posee conclusiones, ni

recomendaciones, pero incluye una
propuesta de acciones para la
orientacion de prestacion del servicio
de la empresa Conferry hacia el
Esta esta

cliente. propuesta
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conformada por tacticas,
responsabilidades, recursos y
tiempo.
10.- Opinion del Sector Empleador || Tomar conciencia por parte del
sobre las fortalezas y debilidades, | sector empleador, del rol que
del pasante en Administraciébn de|desempefia en el proceso de

de

Nucleo

Empresas Turisticas la

Universidad de Oriente

Nueva Esparta

formacion de futuros egresados y

participar activamente en el proceso.

11.- Formacién y Capacitacién del
personal adscrito a las Unidades de
Turismo Municipales del Estado

Nueva Esparta

Crear cambios organizativos que
permitan al personal desarrollar al
maximo sus capacidades, asi como
también ampliar los conocimientos

en el area juridica.

12.- Diagnd@stico Organizacional a la
Empresa Parque el Agua. C.A, a fin
de formular un manual de normas y
procedimientos administrativos.

Municipio Antolin del Campo.

Diseflar 'y formular manuales

administrativos operativos de calidad

para toda la organizacion

13.-Manual de lineamientos, normas
y procedimientos con criterios de
calidad para las Empresas de Jeep

Tour del Estado Nueva Esparta

Establecer y llevar a cabo programas
de vigilancia y control para que las
organizaciones de este tipo trabajen
apegadas a las normativas legales

existentes.

14.-Necesidad de capacitacion y
adiestramiento del recurso humano,
para el prestador del servicio de

transporte turistico en el Estado

Elaborar programas de capacitacion,
tomando en consideracion los niveles
asesoria con

jerarquicos, buscar

organismos competentes.
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Nueva Esparta

15.
dirigido al

de
recurso humano que
de

el

Programa capacitacion

labora en las empresas
restaurantes, ubicadas
de playa

Municipio Antolin del Campo.

en

boulevard el agua,

Mejorar la estructura organizativa a
partir de la elaboracién de manuales
de cargos, donde se definan perfiles

y funciones para cada cargo.

16.- de

administrativos dirigidos a la calidad

Gestion procesos
de los servicios Turisticos. Caso:
Unidad de Fomento y Consolidacion
de Empresas de CORMETUR.
Estado Mérida

Culminar la creacién del programa de
calidad de los servicios turisticos.

Seleccionar al personal capacitado
acorde a las necesidades del cargo

dado por requerimiento de la unidad

17.- Andlisis del servicio ofrecido por
el Hotel Hesperia .Isla de Margarita
en funcion de las quejas y reclamos

de los huéspedes.

Implementar un sistema exclusivo
que permita evaluar y analizar, las
guejas y reclamos de los huéspedes
para solucionarlos de forma rapida y

eficiente.

18.- Propuesta orientada a una
de
administrativa del sistema teleférico

de Mérida Estado Mérida.

nueva perspectiva gestion

La implementacién de la propuesta
formulada, con el fin de mejorar la
gestion administrativa del sistema

teleférico del estado.

del

Linea Aeropostal

19.- Calidad en la prestacion
servicio. Caso.
de

Aeropuerto Internacional del Caribe

alas Venezuela. Estacion

General en Jefe Santiago Marifio,

Cumplir con los indicadores de una
empresa del siglo XXI, para optimizar

la calidad del servicio ofrecido.
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lala AlA AMMAavAaAvida

Continuacion...

20.-

administrativos de

Manual de procedimientos
la Camara de

Turismo de Estado Nueva Esparta.

Revisar continuamente el contenido

de los manuales administrativos, con
el objeto de mantenerlo actualizado,
distribuirlo todo el

a personal

involucrado.

21.- Modelo de gestién de calidad
basado en las normas COVENIN-
ISO 9001 en la Agencia de viajes y
ATERNUM Viajes

Porlamar. Municipio Marifio Estado

turismo c.a.

Nueva Esparta

No posee recomendaciones

22.-Lineamientos para restaurar el

departamento de trafico aéreo de la

Aerolinea  Aeropostal Alas de
Venezuela. Estacion  Aeropuerto
Internacional General en Jefe

Santiago Marifio. Isla de Margarita.

Estado Nueva Esparta

Actualizacion del manual de gestion
de

implementar criterios de calidad para

de aeropuertos con el fin

el surgimiento de la organizacion.

23.- El instituto Autbnomo Municipal
de Turismo como ente gestor de la
actividad turistico en el municipio
Libertador del Estado Mérida.

Hacer valer los derechos turisticos
que han sido establecidos mediante

y
el

leyes nacionales, regionales

municipales, que aseguren
bienestar y confort del visitante y del
residente que habita o transita por el
municipio, esto se lograria mediante
de

ordenanza municipal, como elemento

la incorporacion una nueva

juridico que gestione y regule la
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actividad turistica.

24.- Proceso de control de las guias || Fortalecer el proceso de fiscalizacion
prestadoras de servicios turisticos. ||y control de los servicios turisticos.

Caso de estudio: Unidad de
Fiscalizacibn y Control de la
gerencia de servicios turisticos.
Corporacion de Turismo del Estado

Nueva Esparta

Los trabajos de grado en su mayoria ofrecen recomendaciones
orientadas a mejorar u optimizar la calidad de la unidad de estudio. De 24
trabajos de grado trece (13) de ellos formulan una propuesta, bien sea a
través de lineamientos generales o de acciones puntuales, dichas propuestas
sirven como base para establecer posibles soluciones a los problemas
investigados en las empresas u organismos publicos que prestan sus

servicios a la actividad turistica.
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CAPITULO V

Conclusiones

Finalizada la revisidbn documental de los Trabajos de Grado en estudio,
pertenecientes a la linea de investigacién gerencia y administracion del

turismo, seleccionada para el estudio, se puede sefialar que:

¢ El inventario de los Trabajos de Grado realizado permite conocer
gue existen veinticuatro (24) investigaciones desarrolladas en la
linea Gerencia y Administracién del Turismo, pertenecientes a la
carrera de Licenciatura en Turismo de la Escuela de Hoteleria y

Turismo de la universidad de Oriente Nucleo Nueva Esparta.

¢ En la Escuela de Hoteleria y Turismo de la UDONE se han
realizado trabajos en la linea gerencia y administracion de la
Licenciatura en Turismo, durante el periodo en estudio, que en su

mayoria solo alcanzan el nivel descriptivo.

¢ Los Trabajos de Grado descritos, tomando en cuenta la modalidad
investigacion y pasantia ambas poseen igual porcentaje 50%, en su
seleccion y ejecucion las cuales se escogen indistintivamente. Esto
permite sefalar que los temas investigados provienen tanto de
iniciativa tedrico- practicas de situaciones a ser indagadas por la via

de la investigacion como de la experiencia en el campo laboral.

¢ Los Trabajos de Grado de la Carrera de Licenciatura en Turismo en

la linea Gerencia y Administracion del Turismo, hacen referencia a
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un componente tedrico, siendo las teorias mas estudiadas la
calidad del servicio, seguida por la teoria administrativa y la teoria

del sistema turistico o componentes del sistema turistico.

De los 24 de Trabajo de Grado descritos, el 37.5% tiene como
unidad de estudio los organismos publicos, seguido por los servicios
gue prestan las empresas de transporte turisticos con el 33%, lo cual

significa la mayoria de ellos.

Se pudo constatar que el 67% de los Trabajos de Grado objeto de
estudio, no especifican el tipo de enfoque metodolégico que los
orienta, asi mismo se encontr6 que el 21% de los trabajos se
encuentran enmarcados bajo el enfoque cualitativo, seguido por el
cuantitativo con un 4%, y un 8% que representan los trabajos

orientados bajo los enfoque cuantitativo- cualitativo del total.

Las técnicas de recoleccion de la informacion utilizadas en el
desarrollo de los trabajos de grado han sido principalmente: revision
documental, observacién directa participante y no participante,
entrevistas, encuestas. Esto evidencia la utilizacion de técnicas de
re coleccion de informaciéon tanto del disefio de campo como del

documental.

Trece (13) de los Trabajos de Grado en estudio formulan una
propuesta, como conclusion de lo investigado a través de
lineamientos generales o de acciones puntuales. Existe un Trabajo
de Grado que no posee conclusiones ni recomendaciones, pero

incluye una propuesta.
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Recomendaciones

En funcién de los resultados y conclusiones que se obtuvieron con esta

investigacion, se recomienda las siguientes acciones:

¢ El Centro de Investigaciones Turisticas (CITUR) conjuntamente con
la Direccion de la Escuela de Hoteleria y Turismo, deben orientar y
motivar a la realizacion de estudios como el presente a fin de
mantener retroalimentada la produccién investigativa turistica, por
cuanto ello permite conocer en que situacion estd y cudles

cambios deberian implementarse.

¢ Promover en los estudiantes la necesidad de afrontar o avanzar a
otros niveles de investigacién (analitica, explicativa), diferentes al
nivel descriptivo, debido a que son necesarias para el entendimiento
del hecho turistico.

¢ Implementar en la carrera de Licenciatura en Turismo la modalidad
de cursos especiales de grado reglamentado en la Universidad de

Oriente; a fin de contribuir con la produccion cientifica en turismo.

¢ Motivar a los estudiantes a desarrollar investigaciones que
contengan un componente teorico distinto al ya existente, con el fin
de evitar repeticiones en las teorias ya utilizadas en otros trabajos.
Para ello es necesario vincular la investigacién con las teorias y

paradigmas actuales en turismo.
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Incentivar a los estudiantes a escoger otras unidades de estudio
diferentes a las ya estudiadas, ya que el sistema turistico es muy
amplio, lo cual permite adentrarse en otras tematicas sobre este

fendmeno multidisciplinario.

Mejorar las fichas de recoleccion de informacién para que no se
repitan los datos o informacion que en ella se registran. Por ejemplo:

Enfoque metodoldgico.

Incluir en las fichas, las técnicas de analisis utilizadas en cada uno

de los trabajos de grado en estudio.
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