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FICHA TECNICA DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto: co'digo:
Mejora de la calidad turistica en el servicio de alojamiento dentro de las
instalaciones pertenecientes a catmeca en las residencias Caraballeda Caribe que
promuevauna conducta sacio ambientalmente responsable

Proyectistas: Organizacion o Comunidad de Aplicacién:
Caja de Ahorros de los Trabajadores de la CA.

Zaida Arraiz Metro de Caracas CATMECA

Ne de C.1.:13.886.865

Direccion de la Organizacién o Localizacion
Geografica:

Andén 2 con direccion Palo Verde, Estacion Plaza
Venezuela, pasillo de transferencia hacialaslineas

Sergio Arteaga
N2 de C.1.:14.445.774
Kisbel Astudillo
Ne de C.1.:17.060.221

2y 3.

Ninfa Brochero ]

NE de C.L: 15.366.700 Persona a-C’ontacto en -Ia Teléfonos:
Organizacion o Comunidad: 0212-783.33.95
Lic. Cataldo Miliccia 0414-021.02.23

Fecha de Presentacion: Lapso de Ejecucion:

13 de Marzo de 2013 2012-2013

Breve Descripcion del Proyecto:

Con este proyecto los estudiantes se plantean desarrollar un manual de calidad de servicios
turisticos para establecimientos de alojamiento; como lo es el Club Caraballeda Caribe, afin de
mejorar la calidad de servicio en el lugar y satisfacer completamente las expectativas de los
visitantes del complejo. Esto permitira establecer estandares de calidad dentro de los servicios
turisticos y recreativos prestados por parte de CATMECA a fin de evitar el declive de este
destino, dar cumplimiento con lo establecido en las leyes y/o reglamentos que establecen el
derecho de los trabajadores alturismo y ala recreacion, asi como también posicionar el destino
como la principal opcion de los asociados a CATMECA al momento de planificar sus vacaciones

yfines de semana.

Areas que abarca el proyecto:
Alojamiento, Atencion al Cliente, Calidad de ServiciosTuristicos

Docente Responsable: Observaciones:
Yamerqui Gil Este proyecto surge de la necesidad sentida por parte de
Fernando Cifuentes CATMECA, de ofrecer a sus asociados un servicio de calidad

en sus instalaciones dentro del complejo, por lo que se

” encuentran muy interesados en el proceso y ejacucion del
Seccion: mismo, asi como también han ido participando activamente
27 A el la planificacion v desarrollo de las diferentes actividades
relacionadasa dicho proyecto.




INTRODUCCION

El éxito del desarrollo turistico depende de la satisfaccion de las expectativas y
necesidades del turista, para logarlo los servicios deben ser prestados con calidad, la
cual juega un papel primordia en e area

La percepcidn de un huésped sobre €l nivel de calidad del servicio de alojamiento
dependeré de factores externos como por gjemplo, el estado del entorno, la calidad de
los restaurantes, la amabilidad de los encargados de la atencion de los clientes, etc.

Por ello, para evaluar la calidad de los servicios de alojamiento es necesario
conseguir mejoras tanto individuales, como lograr que los factores ambientales
(paisgje, sefidizacion, seguridad, higiene, etc.) se adapten a las expectativas de los
turistas que, en este caso particular son los asociados de la Cgja de Ahorros del Metro
de Caracas CATMECA.

La actividad turistica es, basicamente una unidén de servicios, instalaciones,
organizaciones y atractivos; por lo que la calidad turistica puede definirse desde dos
perspectivas bien sea individua (calidad del entorno fisico, calidad de un hotd,
calidad de los servicios publicos, etc.) o desde un &mbito genera (calidad del
transporte aéreo, calidad de un destino turistico, etc.), en ambos casos es de vita
importancia considerar las relaciones entre todos |os componentes del turismo.

Formalmente en las organizaciones se prestan servicios tomando en cuenta las
normas de calidad, e manual de calidad de servicios 0 manual de calidad. Los cuales
determinan exactamente qué se ofrece y cOmo se va a ofrecer, para evitar que existan
desviaciones en cuanto alacalidad y alos procesos alo largo del tiempo.

Para CATMECA es una necesidad sentida mejorar la calidad turistica en €
servicio de alojamiento que ofrecen a sus asociados en € Complgo Turistico
Caraballeda Caribe; de formatal, que se establezcan criterios minimos de calidad en
cadafase del proceso.

Es asi, que € presente proyecto nace con la finalidad de solventar esa necesidad
sentida de la comunidad beneficiaria e impulsar una serie de mejoras a los procesos y

servicios que ofrece CATMECA a sus asociados.



La estructura del trabgo se qusta a la presentacion de proyectos
sociocomunitarios, compuesto por la introduccion, descripcion del contexto,
diagnostico participativo, planteamiento del problema, aternativas de solucion,
alternativa escogida, objetivos del proyecto, justificacion, andlisis de impactos, plan
de accion, cronograma de gecucion, presupuesto, financiamiento, conclusiones,
recomendaciones y sistematizacion de la experiencia. Para finalizar se colocan las
referencias bibliograficas y anexos.

Se espera, que este proyecto sea € inicio de mejoras continuas que redice

CATMECA en aras del aseguramiento de calidad del servicio prestado a sus
asociados.



DESCRIPCION DEL CONTEXTO

Razon Socia: CATMECA, Cga de Ahorros de los Trabajadores de C.A Metro de
Caracas.

Ubicacion: Andén 2 con direccién Palo Verde, Estacion Plaza Venezuela, pasillo
detransferenciahacialaslineas 2y 3.
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CATMECA es una Asociacion de Caracter Civil, sin fines de lucro, autonoma,
legalmente establecida, con personalidad juridica propia, que fundamenta su
organizacion y funcionamiento en lo acordado en su documento constitutivo en los
principios y condiciones establecidos en los articulos Nos. 70, 118 y 308 de la
Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela y los articulos Nos. 1, 3y 4
de la Ley de Cgas de Ahorro y Fondos de Ahorro, la cua podra ser designada con

igual valor juridico bgjo la contraccion de su denominacion como “CATMECA”;



Seglin oficio emanado por la Superintendencia N° SCA-OAL-3498-A de fecha 25-

09-2.007 autoriza a la protocolizacién de los Estatutos y Reglamento Electora

adaptados a la ultima reforma de la Ley de Cajas de Ahorros, Fondo de Ahorros y

Asociaciones de Ahorros Similares.

La misma fue originalmente denominada Caja de Ahorro de los Empleados de la
C.A. Metro de Caracas (CATMECA) e inscrita ante la Oficina Subalterna del
Segundo Circuito de Registro del Departamento Libertador del Distrito Federal el 31
de Julio de 1978 bajo €l N° 2, folios 44 y siguientes del Tomo 40, Protocolo Primero

y por causade lareforma de su Acta Constitutivay Estatutos Sociales.

Entre sus objetivos estan:

A.

Fomentar e ahorro sistemético y estimular la formacion de habitos de
economiay prevision social entre sus asociados.

Custodiar, administrar e invertir sus recursos.

Conceder préstamos en beneficio exclusivo de sus afiliados bagjo interés, a
corto, mediano, largo plazo e hipotecarios.

Procurar para sus asociados la adquisicion de vivienda propia y para ta fin
podra celebrar contratos con empresas dedicadas a estas actividades que
conlleven a una mejor calidad de vida, mediante |0s sistemas y proyectos que
se establezcan paratal fin.

Ofrecer a sus asociados toda clase de beneficios socioecondémicos y establecer
convenios de mutuo auxilio destinados ala proteccién familiar en los casos de
fallecimiento o de incapacidad absoluta y permanente de sus miembros,
seguros colectivos de vida, cirugiay hospitalizacion, gastos médicos, etc.

Brindar y fomentar el desarrollo cultural y recreacional de sus asociados.

G. Adoptar y utilizar los recursos y sistemas que mejor respondan a su objetivo y

gue procuren el mayor beneficio alaasociacion y sus asociados.

Procurar para sus asociados toda clase de bienes y servicios mediante convenios

con proveedores y empresas publicas y/o privadas, a fin de obtener condiciones

altamente competitivas con respecto al mercado (meores precios, bgas tasas de

interés, condiciones favorables de pago, etc.). Entre esos beneficios que provee



CATMECA a sus asociados destaca la prestacion de servicios turisticos y de
recreacion, dentro de instalaciones adquiridas por la Cgja de Ahorros en e Complejo
Caraballeda Caribe.

El Club Caraballeda Caribe, es un complejo turistico, en €l cua la Cajade Ahorros
de los Trabajadores de la C.A. Metro de Caracas. CATMECA, posee una serie de
establecimientos de aojamiento en donde presta servicios turisticos y recreativos a
sus asociados. Se encuentra ubicado en € estado Vargas, especificamente en la Av.
La Playa, Urb. Caribe, Tanaguarenas, La Guaira; (Anexo 1). Este complgo se ha
convertido en la preferencia de los socios a la hora de disfrutar de sus vacaciones o
fines de semana.

CATMECA en la actualidad dispone de 31 apartamentos ubicados dentro del
complegjo, con capacidad para seis y ocho personas, las cuales pueden disfrutar
durante su estadia de las diferentes facilidades dentro del club como por gemplo,
piscinas, restaurante en la piscing, camineriay acceso directo ala playa de ocho de la
mafiana a cinco de la tarde (Anexo 2). Cada apartamento esté equipado con aire
acondicionado, cocina, nevera, microondas, licuadora, ollas, vgillas, lenceria y todo
lo requerido para su comodidad, por lo que las familias, si asi |0 desean, dispondran
de lo necesario para preparar sus comidas entre semana; (Anexos 3). Los fines de
semana se ofrece € servicio de restaurante para desayuno, almuerzo y cena.

La reservacion es en Caracas, donde se realiza todo el proceso administrativo y €
asociado recibe toda la informacién referente a servicio que esta adquiriendo. El
pago del alquiler se realiza de la siguiente manera: e asociado cancela el 30% del
total y por medio de la Caja de Ahorros, tiene 1 afio para cancelar € resto o si lo
prefiere también puede cancelarlo de contado. Durante e afio 2011, més de 500
asociados reservaron apartamentos en el compleo, 1o que se traduce en mas de 4 mil
personas, que como parte del grupo familiar de los socios han disfrutado de las
instal aciones.

Los horarios con los que trabaja el complejo vacacional son los siguientes:

En temporada dta:
Semanal:



» |Ingreso: miércoles apartir delas 3:00 pm
» Sdida martes hastalas 3:00 pm
Fines de Semana
» Ingreso: viernes apartir delas 9:00 am
» Sdida domingos hastalas 3:00 pm
Los beneficiarios directos de este servicio son los 9300 asociados a la Cgja de

Ahorro, los cuales disponen de todo € afio para visitar el complegjo, ya sea los fines
de semana o la semana compl eta. Este beneficio se extiende a sus amigos 'y familiares
los cuales pueden acompaiiar a asociado a disfrutar de las instalaciones, ya que, €l
asociado a momento de adquirir € servicio puede llevar de 5 a 7 acompaniantes

dependiendo del tipo de apartamento alquilado paralafechaque deseair a complejo.
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Para la identificacion de dichas necesidades los estudiantes aplicaron los

siguientes métodos de investigacion:

Observacion no participante: en la cual, los estudiantes no pertenecientes a
CATMECA ni a Complgo, observaron y tomaron notas de las diferentes
probleméticas en relacidn a turismo y la recreacion, que poseen dentro de la
Caja de Ahorros con respecto a la administracion del Complejo Caraballeda
Caribe durante las primeras seis (6) visitas redlizadas.

Entrevista a profundidad con actores claves. en la cua los estudiantes
aplicaron una entrevista persona con e Gerente Administrador de
CATMECA; el Secretario del Consgjo de Administracion de CATMECA y
con € suplente Presidente del Consgjo de Administracion de CATMECA; asi
mismo fueron referidos a las instalaciones del Complejo en donde se aplico
esta técnica a los encargados del lugar. Estas entrevistas sirvieron para que €
personal encargado del complejo vacaciona les expresara de manera libre y
directa a los estudiantes sus inquietudes y/o problemas en materia turistica y
de recreacion, profundizar sobre aspectos puntuales y asi establecer cuales son

las necesidades reales de esa comunidad. (Ver Anexos4, 5,6y 7)

Con la informacion obtenida de las técnicas anteriores, se proceso la informacién

mediante:

Matriz FODA: con lacual se establecio las debilidades, fortal ezas, anenazas
y oportunidades con lo que cuenta la Cgja de Ahorros en la administracion del
Complgjo. (Ver Anexo 8)

Arbol del Problema: la cua permitié alos estudiantes precisar las causas y
los efectos de la problemética planteada por los entrevistados y asi visualizar
las posibles aternativas de solucion. (Ver Anexo 9)

Arbol de Objetivos: € cua permitié establecer las aternativas de solucion

viables paralograr € principa objetivo que es la mejora de la calidad turistica
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de los servicios gque se prestan a los asociados de CATMECA del compleo.
(Ver Anexo 10)

De acuerdo con €l diagndstico situacional realizado por €l equipo de estudiantes en
las instal aciones perteneciente a CATMECA dentro del Club Caribe Caraballeda, se
encontraron una serie de problemas a momento que se presta el servicio a asociado
gue visita el club, como por gjemplo, la deficiencia en e servicio de alimentos y
bebidas, el cua solo se presta durante los fines de semana por un concesionario, a
pesar de que en temporadas altas el complego aquilala semana completa alos socios.
Otro factor importante a considerar por parte de los estudiantes, es la fata de
capacitacion del persona que ali labora, ya que la mayoria no cuenta con
conocimientos esenciales en €l érea turistica, esto crea una deficiencia en la
prestacion del servicio. Ademés de lo antes mencionado, otro punto relevante seriala
deficiencia en e transporte publico y las sefiaizacion en la zona, esto dificulta la
Ilegada de los visitantes al complejo, debido aque € transporte més cercano es e que
tiene como destino la playa Los Cocos y de dli los visitantes deben trasladarse en
taxis 0 caminando, y gracias a la insuficiente sefializaciéon a la mayoria se les hace
dificil lallegadaal club.

También es fundamental, crear estandares en los procesos de calidad. Las personas
gue ali laboran hacen sus actividades de acuerdo a su criterio y no se rige por ningun
tipo de lineamiento para hacerlas de una manera estandarizada. Debido a las
entrevistas y observacion realizada en el complejo existe la necesidad de formalizar
los procesos, que sirva de apoyo y guia para € persona que alli labora; paralograr
brindar un servicio con calidad y excelencia con € fin de brindar satisfaccion a sus
visitantes.

Dentro de las prioridades y necesidades existentes, de parte de la junta Directiva
de CATMECA vy de la Administracién de las instalaciones dentro del Club Caribe
Caraballeda, es brindarles a los asociados un servicio de calidad, con e cual puedan
satisfacer sus expectativas y necesidades al visitar e complejo; y se sabe que la
percepcion de un huésped sobre e nivel de calidad del servicio de alojamiento

dependera también de factores externos como por gemplo, e estado del entorno, la

12



calidad de los restaurantes, la amabilidad de los encargados en la atencién de los
clientes, etc. Por €llo, paraevaluar la calidad de los servicios turisticos prestados en €l
Complejo Caraballeda Caribe es necesario conseguir mejoras tanto en € area de
alojamiento, como en factores externos (paisaje, sefializacion, seguridad, higiene,
etc.) para que se adapten a las expectativas de los turistas, que en este caso son los
Asociados de la Cgjade Ahorros del Metro de Caracas CATMECA.

13



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con base al diagnéstico participativo y una vez jerarquizado por |os actores claves
la problemética que presenta CATMECA en la prestacion del servicio turistico, se
evidencié que el problema central es la deficiencia en la calidad del servicio que se
prestaen € &rea de alojamiento en € complegjo Caraballeda Caribe. Y entre las causas
sefialadas estan el poco personal; ademas, que la mayoria de éstos no cuentan con los
conocimientos esenciales en e area turistica para prestar un buen servicio. Se
presenta deficiencia en e servicio de reservaciones y también en los servicios de
alimentos y bebidas (A y B); este ultimo, silo se presta durante los fines de semana, a
pesar de que en temporadas altas el complegjo aquilala semana completa alos socios
Se sefidd la inadecuada atencion a los clientes, asi como en los mecanismos de
control y mantenimiento.

Todo esto trae como consecuencia, seguin lo sefidado por los participantes, que
haya un descontrol operativo y administrativo al momento de la prestacion del
servicio a cliente, errores d momento de la entrega del apartamento, errores en el
inventario y en lalogistica, colapso del servicio en temporadas ata; 1o que resulta en
una atencion poco adecuada a momento de prestar € servicio y se teme e declive
del Club como principal destino de los asociados de CATMECA.

Es importante sefialar, que el servicio se concibe como “actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esenciamente
intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo” (Sandhusen Richard, 2002,
pag. 385).

Seglin Lamb, Hair y McDanid (2002), "un servicio es € resultado de la aplicacién de
esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un
hecho, un desempefio 0 un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente" pag. 344.

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos de
acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas
caracteristicas provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es

lo gque realmente quieren los clientes. (Zeithmal, Vaerie A. & Mary Jo Bitner, 2004).
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Pero igual que los bienes tangibles, los servicios tienen su proceso de produccion o
generacion; los cuaes, se pueden normar para estandarizar la calidad, entre otros
beneficios.

La calidad depende del cliente, porque es e quien recibe €l servicio y es el que
decide si el mismo fue prestado o no con calidad. Tom Peters, (1987) dice “el cliente
percibe el servicio bagjo sus propias condiciones. Es € cliente quien paga la tarifa —o
no la paga- por una razén o serie de razones que él o ella determinan”. Por lo que al
momento de medirla es importante tomar en cuenta las opiniones de los principales
beneficiarios y de alli se podra tomar conclusiones, favorable o no, sobre la calidad
de un servicio determinado. Entonces, la calidad de servicio se basa basicamente en
gjustarse a las necesidades y/o especificaciones de |os clientes, pues son ellos quienes
percibiran si se presta 0 no un servicio de calidad. Por lo tanto, un buen sistema de
calidad de servicio se distingue de acuerdo a la satisfaccion del clientey el prestador
de estos servicios debe fundamentar su desempefio en pro de lamisma.

Adicionalmente a la problematica sefialada en el Complegjo Caraballeda Caribe, se
sumala deficienciaen el transporte publico y la sefidizacion en la zona, esto dificulta
lallegada de los visitantes a complegjo. Lalinea de transporte méas cercana, es € que
tiene como destino la playa Los Cocos, de ali los visitantes deben trasladarse en taxi
0 caminando, y en vista alainsuficiente sefializacion, se hace dificil lallegadaal club
de lamayoria de sus visitantes.

La organizacion, considera que es prioridad prestar un mejor servicio y esta4
dispuestaamegorar, paraasi establecer el Complejo como la alternativa principal para
los asociados de CATMECA a momento de vigjar.

Es asi, que €l problema principa planteado por la Junta Directiva de CATMECA,
los encargados de las instalaciones del complejo pertenecientes ala Cgja de Ahorros
y observado por los participantes en € diagnostico es la deficiencia de calidad de
servicio y especificamente, desean mejorar € area de alojamiento del complegjo. De
acuerdo con € diagnodstico, se detectd que los trabgjadores de este complgjo no
cuentan con una guia que estandarice la prestacion del servicio. Los procesos que se

realizan en la prestacion del servicio dependen de quien los gecuta. No existe una

15



guia que les permita establecer los estandares de calidad de servicio; lo cua es
fundamental en uno de los sectores més importantes del turismo como lo es, €
alojamiento.

En € diagnostico se establecio, cual es e perfil rea del servicio y detectar las
posibles deficiencias, para lograr analizar la posible mejora de la calidad del servicio
turistico prestado. Esto permitira establecer estandares de calidad dentro de los
servicios turisticos y recreativos prestados por parte de CATMECA; afin de evitar €
declive de este destino, y posicionarlo dentro de las opciones de vige de los
asociados como unade las principales.

Un Manual de Calidad de Servicios Turisticos es un documento "Maestro” en cual
la organizacion establece como dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma
(por gemplo 1SO 9001:2008) y de é se derivan instructivos de uso de equipos,
procedi mientos, formatos. etc.

El Manua de Calidad entendido como tal, tnicamente es de obligada realizacion
en la implantacién de la norma 1SO 9001, en el cua se recoge la gestion de la
empresa, el compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos,
materiales. Ha de ser un documento publico frente a clientes y proveedores, con una
extension preferiblemente no superior a las 20 paginas y se suele redactar al final de
la implantacién una vez documentados los procedimientos que la norma exige. El
primer paso para la realizacion de un manual de calidad es establecer unos objetivos
claros y redlistas, en funcion de las prioridades evaluadas en los clientes. También se
debe establecer los responsables para alcanzarlos y por ultimo, las mejoras seran
desarrolladas por grupos de personas de los distintos departamentos implicados, |os
cuales deberan obtener dichos objetivos en un tiempo determinado. Para lograr esto,
se debe revisar & modelo de percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente de
Zeithmal, Vaerie A. & Mary Jo Bitner, (2004) (Ver Anexo 11), en donde se
establecen cinco dimensiones para evaluar la calidad del servicio y llegar a
cumplimiento total del funcionamiento del mismo, los elementos mostrados en €

modelo pudieran estar integrados dentro de un Manual de Calidad de Servicios
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Turisticos, como alternativa para lograr los estandares de calidad que merecen los
asociados de CATMECA.

ALTERNATIVASDE SOLUCION

Una vez redlizado e diagnostico, se establecieron tres alternativas de posibles
soluciones, tomando en cuenta la que meor se adapta a las necesidades mas
importantes sefialadas por los beneficiados directos e indirectos y el personal
encargado de prestar € servicio a dichos beneficiarios. Las dternativas son las
siguientes:

Implementacion del servicio de Alimentos 'y Bebidas (A y B), e cual funcione
todos los dias, permitiendo a asociado disfrutar de este durante su estadia
dentro de las instalaciones del Club Caraballeda Caribe.

Contratacion de personal capacitado en prestacion de servicios turisticos y
recreativos, paramejorar y elevar la calidad turisticadel lugar.

Redactar un Manual de Calidad de Servicios Turisticos, con € fin de ponerlo
en préctica dentro de las instaciones del complejo y asi mejorar la calidad en
la prestacion de servicios, y a su vez los estandares y € desarrollo de los

procedi mientos que se llevan a cabo a momento de la visita de |os asociados.

IDENTIFICACION Y SELECCION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION

De acuerdo a las necesidades planteadas por CATMECA vy por los encargados de
las instalaciones del compleo, asi como también los resultados obtenidos en €
diagnostico, la aternativa escogida como la mas viable y la que dara solucion a
problema més significativo que es la calidad del servicio en €l &rea de aojamiento es
la tercera la cual es. Redactar un Manua de Calidad Turistica para € Servicio de
Alojamiento; con €l fin de ponerlo en préactica dentro de las instaciones del complegjo
y asi megorar la calidad en la prestacién de servicios turisticos de CATMECA,
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estableciendo los estandares y € desarrollo de los procedimientos que se llevan a
cabo desde el momento de la reservacion de los asociados hasta su salida, einclusive
luego de haberse retirado el asociado. Esta alternativa establece que la prioridad para
CATMECA, los encargados del complgo y para los beneficiarios, es la calidad de

servicios por lo que € presente proyecto tendra como titulo:

“MEJORA DE LA CALIDAD TURISTICA EN EL SERVICIO DE
ALOJAMIENTO DENTRO DE LASINSTALACIONESPERTENECIENTES
A CATMECA EN LASRESIDENCIAS CARABALLEDA CARIBE QUE
PROMUEVA UNA CONDUCTA SOCIO AMBIENTALMENTE
RESPONSABLE”
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Mejorar la calidad turistica en €l servicio de alojamiento dentro de las instalaciones
pertenecientes a CATMECA en & complgo Caraballeda Caribe bgo criterios

minimos de calidad que promueva una conducta socio ambiental mente responsable.

OBJETIVOSESPECIFICOS:

Determinar cOmo se gecuta cada etapa del servicio de aojamiento dentro de las
instalaciones pertenecientesa CATMECA en el Complego Caraballeda Caribe.
Estandarizar las acciones que se realizan en € servicio de aojamiento dentro de
las instalaciones pertenecientes a CATMECA en e complejo Caraballeda Caribe
bajo criterios minimos de calidad que promueva una conducta socio
ambi ental mente responsable.

Elaborar un manual de calidad turistica para € servicio de alojamiento dentro de
las instalaciones pertenecientes a CATMECA en e Complejo Caraballeda Caribe
con lafinalidad de mejorar la calidad ofrecida y se promueva una conducta socio

ambientalmente responsable.
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JUSTIFICACION

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela en su Articulo 310,
establece a turismo como una actividad econdmica importante para € desarrollo del
pais; asi como también, en el Articulo 111, que establece € derecho de las personas a
la recreacion. Esto implica, que la actividad turistica incluyendo la recreacién tiene
gran importanciay puede ser practicada por todos. La Ley Organicadel Trabajo en €
articulo 189 dicta que los patronos deben facilitar a sus trabgjadores dentro de su
periodo vacacional la utilizacion de su tiempo libre mediante la creacion de
programas turisticos y de recreacion de caracter socia en donde se puedaincluir alos
familiares de los trabgjadores. Es por ello que Catmeca, ofrece a sus asociados,
directos; 9.300 e indirectos; 27.900; aproximadamente, que incluye 3 familiares por
trabgjador como minimo; la posibilidad de alquilar los apartamentos del Club
Caraballeda Caribe Club de Mar ubicados en el estado Vargas, especificamente en la
avenida la Playa, urbanizacion Caribe, Tanaguarenas, La Guaira. Siendo este un
complejo de recreacion y esparcimiento; el cua podran usar en cualquier temporada
del afio. Asi mismo en la Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio
Ambiente de Trabagjo (LOCYMAT) en d articulo 29 y en e Capitulo |1, se establece
gue debe existir una competencia encargada de larecreaciéon y € uso del tiempo libre
de los trabagjadores en sus temporadas vacacionales y la promocion e incentivo del
desarrollo de programas con fines turisticos.

En la Ley Orgénica de Turismo, se puede observar que e Titulo IX esta
particularmente dedicado a Fomento de la Calidad y Control de la actividad turistica,
al igual que en & Plan Estratégico Nacional de Turismo 2009-2013 punto 4.4 Calidad
Turistica que esta orientado al mejoramiento del Sistema Turistico basdndose en los
estandares de cadlidad para asi lograr la satisfaccion integra de los turistas.
CATMECA dando respuesta a las leyes y a sus estatutos en donde establece en €l
Articulo 2, punto F. “Brindar y Fomentar e desarrollo cultural y Recreacional de
sus asociados”; logro mediante aprobacion en consenso, la adquisicion de 31

apartamentos dirigidos a larecreacion y el esparcimiento de sus asociados, poniendo
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en practica esta actividad a partir del afio 2011, en donde se le dio cumplimiento alo
mencionado anteriormente, a pesar de las diferentes fallas presentadas a lo largo del
tiempo de operatividad que han tenido, |os asociados se han sentido contentos, ya que
tienen un lugar para compartir con sus familiares y amigos.

Para Garcia, Raez, Castro, y otros (2003), “un criterio de calidad, es aquella
condicion que debe cumplir una determinada actividad, actuacion o proceso, para ser
considerada de calidad.” Pag. 69

Adicionalmente a lo sefidado, € Plan Estratégico Nacional de Turismo 2009-2013,
punto 4.4 accion 1 establece la creacion de normas, reglamentos y manuales de
calidad para los prestadores de servicios turisticos, asi como también la Ley de
Orgénica de Turismo Sobre Establecimientos de Alojamiento Turistico, Segin
Gaceta Oficia N° 3.094 de fecha 9 de Diciembre de 1998, en sus articulos 96 y 97,
todo establecimiento de alojamiento debe tener un Manual de Calidad Turistica. Es
para CATMECA una necesidad la elaboracion de un Manual de Calidad de Servicios
Turisticos que permita al personal mejorar los estdndares de calidad y 1os procesos
realizados antes, durante y después de la visita de los asociados al compleo; 1o que
genera un impacto positivo tanto para el complejo, porque mejora su imagen y atrae
mas Vvisitantes, como para | os asociados quienes son |os principales beneficiados en la
mejora de los servicios, y también dara cumplimiento a principales leyes en materia
turistica, asi como también contribuira con € cumplimiento del Plan Estratégico
Naciona de Turismo.

Este proyecto es coherente también, con los objetivos estratégicos 3.2.6 del Plan de
Gobierno 2013-2019 (11 Plan Socialista) en cuanto a “fortalecer el turismo como una
herramienta de inclusién social” al tomar en cuenta las personas mas vulnerables
(personas con discapacidad, adultos mayores, entre otros) en la sistematizacion de los
procesos con criterios minimos de calidad socio ambiental mente responsables que les
brinde la misma calidad de servicio en cada fase o etapa que a resto de los asociados.
Sirviendo este manual, de guia a todas las personas (asociados, personal directivo,
persona operativo de CATMECA, y a los propietarios) de cudes son los criterios

minimos de calidad en cada etapa de la prestacion del servicio que deben cumplir
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para satisfacer plenamente a sus visitantes. Y tomando en cuenta lo planteado por la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT) sobre el turismo sostenible, que implicala
implementacion de practicas de gestion basadas en un adecuado equilibrio entre los
aspectos econdmicos, ambientales, y socio-culturales del desarrollo turistico. Es asi,
gue a continuacién, se presentan |os impactos previstos en el presente proyecto y que

evidencialaimportancia de su gecucion.

ANALISISDE POSIBLESIMPACTOS

IMPACTO SOCIOECONOMICO:

Al megjorar la calidad turisticaen €l servicio de alojamiento dentro de las instalaciones
pertenecientes a CATMECA en & complgo Caraballeda Caribe bgo criterios
minimos de calidad, se optimizaréla gestion de la directivade CATMECA.

Se incrementard la demanda del servicio de aojamiento y recreacion dentro del
complego; lo cual, redundara en incremento de los ingresos tanto de la cgja de ahorros
como de los concesionarios que trabajan en el complejo y de los comerciantes locales
(beneficiarios indirectos).

Seincrementara el disfrute y vinculacion familiar, social y laboral de 9.300 asociados
gue conformarian los beneficiarios directos.

El incremento del flujo de caja de CATMECA, le permitird invertir en las
propiedades; de forma tal, de estar en un proceso de mejora continua del servicio
prestado y de los beneficios obtenidos.

Se podramejorar e rendimiento de los trabajadores y sus relaciones laborales al tener
una guia gue oriente los procesos a seguir en cada etapa de la cadena del  servicio de
alojamiento.

Facilitard la evaluacion del personal y e establecimiento de indicadores de gestion y
de resultado.

Se incrementara la satisfaccion de las necesidades de los visitantes prestando un

servicio de calidad y seincrementaralarelacion de valor para sus asociados.
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Se fomentara la actuacion socio ambientalmente responsable de los beneficiarios

directos e indirectos del proyecto.

IMPACTO AMBIENTAL:

Para €l presente proyecto, es muy importante tomar en cuenta las buenas practicas
empresariales en materia de turismo sostenible y se fomentara el comportamiento
socio ambiental mente responsabl e.

Es importante considerar la conservacion del medio ambiente donde se encuentra el
complgo, debido a que se propone establecer un conjunto de normas de buen
comportamiento; para que asi, tanto e prestador de servicios como el asociado,
mantengan en perfectas condiciones € lugar, reduzcan € consumo energético y se
haga un uso eficiente del mismo, se evite la contaminacion y ponga en practica
acciones concretas para clasificar los desechos, ya sea para su reutilizacion, reciclgje
y disposicion final adecuada; para asi lograr e desarrollo sustentable y sostenible de
este atractivo, € cual incluye las areas verdes y la laguna dentro del complejo y la

playa cercana a mismo que es utilizada por sus visitantes.

IMPACTO DE GENERO:

Este proyecto va dirigido a todos los empleados encargados de las instalaciones
pertenecientes a CATMECA dentro del complgo, sin importar su género y/o
condicion sexual; ya que lo primordial, es la satisfaccion de los asociados a recibir
un servicio turistico eficiente y de calidad. Sin embargo, hay que sefidar que los
mayores beneficiados son la poblacidn juvenil y adultos mayores, que en su mayoria
son mujeres familiares de los trabajadores y trabagadoras del Metro de Caracas las

gue visitan el complgjo.
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PLAN DE ACCION

El proyecto se redlizard paramejorar lacalidad turisticaen € servicio de alojamiento

dentro de las instalaciones pertenecientes a CATMECA en & complegjo Caraballeda

Caribe; y para esto, se presenta el siguiente plan de accion:

OBJETIVO ESPECIFICO METAS INDICADOR ACTIVIDADES
Diagnosticar € 100% de
) . ! las acciones que se
Determinar como se gecuta redlizan en d sarvicio de _ N
actudmente cada etapa del e Nimerode |-Observacion no participante y toma de
- o alojamiento dentro delas . _
servicio de alojamiento dentro de instalaciones acciones notas claves por parte de los estudiantes.
las instalaciones pertenecientes a . detectadas en las .
ATMECA en o Compleio pertenecientes a entrevistas -Entrevistas con actores claves dentro de
g aballeda Carib P& CATMECA end CATMECA y del Complgjo.
& atanbe Complejo Caraballeda
Caribe
Estandarizar las acciones que se Nimero de -Rei_alizar ur:jlistadgéjelas alct_ivida:i&c que
redlizan en € servicio de| Normalizar € 100% de acciones sggt?gﬁ;:rn ?tr%ﬂr;?;nagqgon actores
dojamiento  dentro  de las|  lasaccionesquese mormadabajo | Claves para verificar los procedimientos a
instalaciones  pertenecientes  a| redizanend serviciode | . . e requerir en la prestacion del servicio
. L criterios minimos o A
CATMECA en d complgo| aojamiento dentrodd de calidad para -Establecer las actividades redizadas en €
Caraballeda Caribe bgjo criterios| Complejo Caraballeda Iosservicioi de comple_jo o
minimos de calidad que| Caribe bgo criterios Aoiemiento -Organizar |0s procedimientos paso a paso
promueva una conducta Socio minimos de calidad ], . ~Establecer .IO.S estandares de calidad de
) turisticos cada procedimiento
ambiental mente responsable.
Elaborar un manua de calidad| . oco -Entrega del primer borrador
turistica para e servicio de e alécélrelos Agoc(ie adass 'CE:Ot”eCC'gg aslel\élan(;JaIBEnt;zgado
. -Entrega undo Borrador
?Iojzlml gnto dentro . de las de CATMECA sobred NG d -visita @ Compleo Caraballeda Caribe
instalaciones - pertenecientes .a servicio de alojamiento u_mero e (Evaluacion de las actividades segin €
CATMECA en d complgo guejasdelos a
) dentro delas i manual)
Caraballeda Caribe con la instalaciones Asociadosde | -Correccién al Manual Entregado
findidad de mgorar la caidad CATMECA -Entregafinal del los manuales de Calidad

ofrecida y se promueva una
conducta socio ambientalmente
responsable

pertenecientes al
complegjo Caraballeda
Caribe
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2012

FECHA DE EJECUCION

ACTIVIDAD / TAREA RESPONSABLES| LUGAR |RECURSOS EIET NAl NJIJTATSIOINID
- Humanos
Observano Participatipantey tomade notas Oficina M ateriades
claves por aftedrzelos Zstudientes LosT.SU. en Turismo Principa de Tecnol6gicos
porp CATMECA 9
Otros
. - Humanos
Entrevistas con actores claves detro de !'OS .T'SU' en T urismo .Ofl.cma M aterides
CATMECA v d Compleio Directivosde CATM ECA| Principd de Tecnolédcos
y pla Encargedos del complgio [ CATM ECA 9
Otros
El Complgo Humanos
Redizar un listado delas actividades que se LosT.SU. en Turismo Carabaleda M aeriaes
gjecutan dentro del Complgjo e Caribe Club de| Tecnolédicos
Mar Otros
Participar en entrevistas con actores claves para| Los T.SU. en Turismo Bl Compldo Huma.nos
o o - S Carabaleda M ateriades
verificar los procedimientos arequerir enla [ Directivos de CATM ECA . .
restacion del servicio Encargados del complego CaribeClubde|  Tecnologcos
P pla Mar Otros
El Complgo Humanos
Establecer las actividades redizadas en € Los T.SU. en Turismo Carabaleda M ateriades
Complgo Encargados de complgio | Caribe Club de| Tecnolégicos
Mar Otros
Humanos
. . Los T.SU. en Turismo Actividad M aterides
Organizar los procedimientos paso apaso Encargedios ddl complejo Grupal Teenologcos
Otrac
Humanos
Establecer los estandares de calidad de cada Los T.SU. en Turismo Actividad M ateriaes
procedimiento Encargados del compleo Grupa Tecnoldgcos
Otros
Oficina Humanos
Entregadel primer borrador Los T.SU. en Turismo Principa de Tecnolégicos
CATM ECA Otros
oficina Humanos
Correciéon d M anua Entregado Los T.SU. en Turismo Principal de M atericles
CATM ECA
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2013
Oficina Humanos
Entregadel Segundo Borrador Los T.SU. en Turismo Principa de Tecnolégicos
CATM ECA Otros
Complgo Humanos
Visitaa Complgo Carabaleda Caribe LosT.SU. en Turismo Caraballeda M ateridles
(Evauacion delas actividades segiin € manual) T Caribe Club de| Tecnolégicos
Mar Otros
Oficina Humanos
Correcién a M anua Entregado Los T.SU. en Turismo Principa de M aterides
CATMECA
Oficina Humanos
Entregafina del los M anuales de Calidad Los T.SU. en Turismo Principa de Tecnoldgicos
CATM ECA Otros
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PRESUPUESTO

COSTOS MATERIALES (C1)

" UNIDAD DE COSTO
ACTIVIDAD DESCRIPCION CANTIDAD COSTO TOTAL (Bsf.)
MEDIDA UNITARIO (Bsf.)
Observa no Participatipante y toma de boligrafos Unidad 4 2.00 8.00
notas claves por parte de los Capetas Unidad 4 5.00 20.00
Entrevistas con actores claves detro de boli f Unidad A 2.00 8.00
CATMECA y el Complejo otigratos nida ) ’

. ] o boligrafos Unidad 4 2.00 8.00
Reallzar'un listado de las actnvndade.s Carpetas Unidad 2 500 20.00

que se ejecutan dentro del Complejo
block de notas Unidad 2 15.00 30.00
.. . boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

Participar en entrevistas con actores

claves para verificar los procedimientos )
arequerir en la prestacion del servicio block de notas Unidad 2 15.00 30.00
Establecer las actividades realizadas en boligrafos Unidad 4 2.00 8.00
el Complejo block de notas Unidad 2 15.00 30.00
Organizar los procedimientos paso a boligrafos Unidad 4 2.00 8.00
paso block de notas Unidad 2 15.00 30.00
Establecer los estandares de calidad de boligrafos Unidad 4 2.00 8.00
cada procedimiento block de notas Unidad 2 15.00 30.00
. boligrafos Unidad 4 2.00 8.00
Correcion al Manual Entregado
block de notas Unidad 2 15.00 30.00
Visita al Complejo Caraballeda Caribe boligrafos Unidad 4 2.00 8.00
(Evaluacion de las actividades segun el block de notas Unidad 5 15.00 30.00
., boligrafos Unidad 4 2.00 8.00
Correcién al Manual Entregado

block de notas Unidad 2 15.00 30.00
TOTAL COSTO 1 Bs. F 360.00
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COSTOS HUMANOS (C2)

- UNIDAD DE COSTO UNITARIO
ACTIVIDAD DESCRIPCION MEDIDA CANTIDAD (Bsf.) COSTO TOTAL (Bsf.)
Entrevistas FENTRAVENE Horas prof. 200.00 800.00
Observa no Participatipante y toma de notas Entrevistas CATMECA Horas prof. 2 200.00 400.00
claves por parte de los estudiantes
Entrevistas Complejo Horas prof. 12 200.00 2,400.00
Entrevistas CATMECA Horas prof. 2 200.00 400.00
Entrevistas con actores claves detro de CATMECA
y el Complejo Entrevistas Complejo Horas prof. 12 200.00 2,400.00
" . .. Reconocimiento de actividades | Horas prof. 4 200.00 800.00
Realizar un listado de las actividades que se
ejecutan dentro del Complejo Entrevistas Complejo Horas prof. 16 200.00 3,200.00
Entrevistas CATMECA Horas prof. 2 200.00 400.00
Participar en entrevistas con actores claves para
verificar los procedimientos arequerir en la . )
prestacién del servicio Entrevistas Complejo Horas prof. 12 200.00 2,400.00
Establecer las actividades realizadas en el Trabajo de grupo Horas prof. 8 200.00 1,600.00
Complejo Entrevistas CATMECA Horas prof. 2 200.00 400.00
Organizar los procedimientos paso a paso Trabajo de grupo Horas prof. 4 200.00 800.00
Establecer los estandafre.s de calidad de cada Trabajo de grupo Horas prof. 10 200.00 2,000.00
procedimiento
Entrega del primer borrador Entrevistas CATMECA Horas prof. 1 200.00 200.00
Trabajo de grupo Horas prof. 8 200.00 1,600.00
Correcion al Manual Entregado
Entrevistas CATMECA Horas prof. 2 200.00 400.00
Entrega del Segundo Borrador Entrevistas CATMECA Horas prof. 1 200.00 200.00
Trabajo de grupo Horas prof. 8 200.00 1,600.00
Visita al Complejo Caraballeda Caribe (Evaluacién
de las actividades seguin el manual) Entrevistas Complejo Horas prof. 10 200.00 2,000.00
Correcion al Manual Entregado Trabajo de grupo Horas prof. 10 200.00 2,000.00
Entrega final de los manuales de calidad Entrevistas CATMECA Horas prof. 2 200.00 400.00
TOTAL COSTO 2 Bs. F 26,400.00
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COSTOS TECNOLOGICO (C3)

DESCRIPCION DEL UNIDAD DE COSTO UNITARIO
ACTIVIDAD CANTIDAD COSTO TOTAL (Bsf.)
ALQUILER DE EQUIPO MEDIDA (Bsf.)
Observa no Participatipante y toma de notas i L,
. Marerial Impreso Impresién 8 2.50 20.00
claves por parte de los estudiantes
Marerial Impreso Impresidn 10 2.50 25.00
Entrevistas con actores claves detro de Grabadora de voz Por horas 3 100.00 300.00
CATMECA y el Complejo
Camara fotografica Por horas 2 100.00 200.00
Grabadora de voz Por horas 3 100.00 300.00
Realizar un listado de las actividades que se Marerial Impreso Impresidn 10 2.50 25.00
ejecutan dentro del Complejo Laptop Por horas 4 200.00 800.00
Cdmara fotografica Por horas 100.00 200.00
Grabadora de voz Por horas 100.00 300.00
Participar en entrevistas con actores claves
para verificar los procedimientos a requerir i .
.. .. Camara fotografica Por horas 2 100.00 200.00
en la prestacién del servicio
Grabadora de voz Por horas 3 100.00 300.00
Establecer las actividades realizadas en el Marerial Impreso Impresion 100 2.50 250.00
Complejo Laptop Por horas 6 200.00 1,200.00
Camara fotografica Por horas 100.00 200.00
i L Grabadora de voz Por horas 100.00 300.00
Organizar los procedimientos paso a paso
Laptop Por horas 6 200.00 1,200.00
Marerial Impreso Impresidn 100 2.50 250.00
Establecer los estandares de calidad de cada
procedimiento Laptop Por horas 8 200.00 1,600.00
Entrega del primer borrador Marerial Impreso Impresidn 42 2.50 105.00
Entrega del segundo borrador Marerial Impreso Impresidn 42 2.50 105.00
visita al Complejo Caraballeda Caribe
(Evaluacion de las actividades segun el Marerial Impreso Impresién 100 2.50 250.00
manual)
Entrega final de los manuales de calidad Marerial Impreso Impresidn 42 2.50 105.00
TOTAL COSTO 3 Bs. F 8,085.00
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COSTOS OTROS (C4)

ACTIVIDAD DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD COSTO UNITARIO (Bsf.) COSTO TOTAL (Bsf.)
Observa no Participatipante y tonja de notas Viaticos Por persona 4 20.00 30.00
claves por parte de los estudiantes
Entrevistas con actores claves.detro de Viaticos Por persona 4 60.00 240.00
CATMECA y el Complejo
Realizar .un listado de las acthldade? que se Viaticos Por persona 4 200.00 800.00
ejecutan dentro del Complejo
. A Viaticos Por persona 4 400.00 1,600.00
Participar en entrevistas con actores claves

para verificar los procedimientos a requerir en
la prestacion del servicio Alojamiento Por Noche 2 1,200.00 2,400.00
Establecer las act|V|dadeis realizadas en el Viaticos Por persona 4 100.00 400.00

Complejo
Organizar los procedimientos paso a paso Viaticos Por persona 4 150.00 600.00
Establecer los estandefre's de calidad de cada Viaticos Por persona 4 100.00 400.00
procedimiento
Entrega del primer borrador Viaticos Por persona 1 100.00 100.00
Entrega del segundo borrador Viaticos Por persona 100.00 200.00
Viaticos Por persona 400.00 1,600.00
Visita al Complejo Caraballeda Caribe

(Evaluacion de las actividades segtin el manual) Alojamiento Por Noche 2 1,200.00 2,400.00
Entrega final del los Manuales de Calidad Viaticos Por persona 4 100.00 400.00
TOTAL COSTO 4 Bs. F 11,220.00
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COSTO TOTAL DEL PROYECTO

ACTIVIDAD C1 (BsF) C2 (BsF) C3 (BsF) ca (BsF) COSTO TOTAL (BsF)
Observa no Participatipante y toma de 28.00 3,600.00 20.00 80.00 3,728.00
notas claves por parte de los estudiantes
Entrevistas con actores claves.detro de 3.00 2.800.00 525.00 240.00 3,573.00
CATMECA y el Complejo
Realizar .un listado de las actmdade:s que 58.00 4,000.00 1,325.00 800.00 6,183.00
se ejecutan dentro del Complejo
Participar en entrevistas con actores
claves para verificar los procedimientos a 38.00 2,800.00 500.00 4,000.00 7,338.00
requerir en la prestacion del servicio
Establecer las actmdadefs realizadas en el 38.00 2,000.00 1,950.00 400.00 4.,388.00
Complejo
Organizar los procedimientos paso a paso 38.00 800.00 1,500.00 600.00 2,938.00
E I | 3 li
stablecer los estandares de calidad de 38.00 2,000.00 1,850.00 400.00 4,288.00
cada procedimiento
Entrega del primer borrador 200.00 105.00 100.00 405.00
Correciéon al Manual Entregado 38.00 2,000.00 2,038.00
Entrega del Segundo Borrador 200.00 105.00 200.00 505.00
Visita al Complejo Caraballeda Caribe
(Evaluacion de las actividades segun el 38.00 3,600.00 250.00 4,000.00
manual) 7,888.00
Correcién al Manual Entregado 38.00 2,000.00 2,038.00
Entrega final del los Manuales de Calidad 400.00 105.00 400.00 905.00
COSTO TOTAL PROYECTO 46,215.00
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CUADRO DE FINANCIAMIENTO

FINANCIADO POR FINANCIADO POR
ACTIVIDAD COSTO TOTAL ENBS. CATMECA PROYECTISTAS
Observa no Participatipante y ton’ra de notas claves 3.728.00 3.728.00
por parte de los estudiantes
Entrevistas con actores claves'detro de CATMECA y 3,573.00 3,573.00
el Complejo
Realizar ‘un listado de las actlwdade:s que se 6,183.00 6,183.00
ejecutan dentro del Complejo
Participar en entrevistas con actores claves para
verificar los procedimientos a requerir en la 7,338.00 2,400.00 4,938.00
prestacion del servicio
Establecer las actividades realizadas en el Complejo 4,388.00 4,388.00
Organizar los procedimientos paso a paso 2,938.00 2,938.00
Establecer los estandajre.s de calidad de cada 4,288.00 4,288.00
procedimiento
Entrega del primer borrador 405.00 405.00
Correcion al Manual Entregado 2,038.00 2,038.00
Entrega del Segundo Borrador 505.00 505.00
Visita al Com plej.o.CarabaIIed’a Caribe (Evaluacion 7.888.00 2,400.00 5,488.00
de las actividades segun el manual)
Correcion al Manual Entregado 2,038.00 2,038.00
Entrega final del los Manuales de Calidad 905.00 905.00
TOTAL FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO Bs. F 46,215.00 | Bs. F 9,600.00 | Bs. F 41,415.00
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CONCLUSIONES

Con este proyecto se busca de dar solucion a una necesidad sentida de la comunidad
beneficiaria e impulsar una serie de mejoras a los procesos y servicios que ofrece
CATMECA asus asociados.

Con base a diagndstico participativo y una vez jerarquizado por |os actores claves la
problematica que presenta CATMECA en la prestacion del servicio turistico, se
evidencio que e problema central es la deficiencia en la calidad del servicio que se
prestaen el area de alojamiento en e complejo Caraballeda Caribe.

Los estudiantes aplicaron |os siguientes métodos de investigaci on:

Observacion no participante y Entrevista a profundidad con actores claves. Durante
las visitas a complgo se pudo apreciar la deficiencia de personal operativo
administrativo, esto trae como consecuencia un descontrol durante la prestacion de
servicio. Se detect6 que los trabgjadores de este complegjo no cuentan con procesos
estandarizados en la prestacion del servicio ya que no existe una guia que les permita
seguir los estandares de calidad de servicio y con ello poder tener un procedimiento ya
establecido.

Otro factor importante a considerar por parte de los estudiantes, es la fata de
capacitacion del personal que ali labora, la falta de esto, crea una deficiencia en la
calidad de servicio y la prestacion de |os mismos.

Se pudo apreciar la dificultad que presentan algunos visitantes para llegar al
complejo, debido a que € transporte es muy deficiente. La forma més sencillas de
trasladarse es tomar €l transporte que tiene como destino la playa Los Cocos 6 deben
trasladarse en taxi 0 caminando.

En este caso CATMECA considerd gque es prioridad prestar un mejor servicio y esta
dispuesta a megjorar, para posicionar a complgo como la alternativa principa para los
asociados de CATMECA a momento de vigjar. Se establecieron tres alternativas de
posibles soluciones, tomando en cuenta la que mejor se adapta a las necesidades méas
importantes sefialadas por los beneficiados directos e indirectos y €l personal encargado
de prestar € servicio adichos beneficiarios.

Con la priorizacion de la identificacion y seleccion de aternativas de solucién; la
alternativa que se escogié como la mas viable y la que dara solucién a problema més
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significativo que es la calidad del servicio en el area de alojamiento es latercerala cual
fue la realizacién de un Manua de Calidad Turistica para e Servicio de Alojamiento;
con € fin de ponerlo en préctica dentro de las instalaciones del complejo y asi mejorar
la calidad en la prestacion de servicios turisticos de CATMECA, lo cuadl llevo a la
realizacion de este proyecto a que se tituld6 “MEJORA DE LA CALIDAD
TURISTICA EN EL SERVICIO DE ALOJAMIENTO DENTRO DE LAS
INSTALACIONES PERTENECIENTES A CATMECA EN LAS RESIDENCIAS
CARABALLEDA CARIBE QUE PROMUEVA UNA CONDUCTA SOCIO
AMBIENTALMENTE RESPONSABLE”, debido a que la puesta en practica del
manua mejorard como se menciond anteriormente la calidad de los servicios turisticos
gue se prestan dentro del complejo alos asociados de CATMECA.

Este fue gjustado a la presentacion de proyectos sociocomunitarios, compuesto por
la introduccion, descripcion del contexto, diagnostico participativo, planteamiento del
problema, aternativas de solucion, aternativa escogida, objetivos del proyecto,
justificacion, anadlisis de impactos, plan de accién, cronograma de eecucion,
presupuesto, financiamiento, conclusiones, recomendaciones y sistematizacion de la
experiencia

Se espera, que este proyecto sea e inicio de meoras continuas que redlice
CATMECA en aras del aseguramiento de calidad del servicio prestado a sus asociados.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones de este proyecto, se sugiere:
Ampliar la nomina del persona que labora en e Complgo Caraballeda Caribe,
ya que esto ayudaria al buen funcionamiento de servicio prestado dentro de las
instalaciones, puesto que cada uno se ocuparia de readlizar la funcién que le
corresponde y poder dar un servicio atiempo y con total amabilidad al visitante.
Colocar una ruta de transporte directo desde Plaza Venezuela (donde se
encuentran las oficinas de CATMECA) hacia € complegjo, para asi facilitar la
visita @ mismo para aquellos asociados que no posean vehiculo particular y
deseen hacer uso y disfrute de este destino.
Seinvitaala puesta en practica cada uno de los puntos que expone € manual, ya
gue esta realizado en aras de la simplificacién estandarizacion de cada uno de
los procesos de calidad.
Una vez planteado y explicado el manua de normas y procedimientos para la
calidad de servicio, contando con € persona suficiente; se recomienda que
estos sean capacitados de manera continua, con el principal proposito en prestar
el mgor servicio de calidad dentro de las instalaciones, enriqueciendo los
conocimientos del persona que ali labora.
Mantener los esténdares de calidad planteados en € manual para asi evitar €
declive dd destino y posicionarlo como uno de los destinos més solicitados por
los asociados ala hora de planificar sus vacaciones o fines de semana.



SISTEMATIZACION DE LA EXPERIENCIA

De acuerdo con la vivencia nos degja este proyecto, podemos decir que fue una
actividad que nos permitio, poner en practica los conocimientos adquiridos en la carrera
como Técnicos Superior Universitarios en Turismo; adquirimos nuevos conocimientos
académicos, los adquiridos durante e Plan Nacional de Formacion en Turismo y
profundizamos nuestro humanismo ya que nos hizo saber que es €l verdadero trabajo en
equipo; aprovechando las fortalezas, conocimientos, experiencias de cada uno de
nosotros, tomando en cuenta las debilidades, carencias 0 necesidades del otro.
Reforzamos conocimientos que yatal vez con e tiempo se habian dejado de practicar.

Obtuvimos intercambio de saberes con los actores claves de CATMECA; con €
Gerente Administrador; e Secretario del Consgjo de Administracion, con e suplente
Presidente del Consgjo de Administracién, y en especial con € Vicepresidente de la
junta directiva de Catmeca. Durante el diagnostico y elaboracion del proyecto tuvimos
experiencia enriquecedoras entre los integrantes del equipo, tanto a nivel intelectual
como personal; siempre se tuvo un debate constante de ideas que dejan como resultado
relaciones de amistad que perduraran en €l tiempo.

Nos deja una experiencia satisfactoria, aprendiendo de los errores cometidos en el
trayecto recorrido, sabiendo que los objetivos trazados siempre se podran lograr con
una buena organizacion, planificacion, gjecucion y toma de acciones en caso de una
causa sobrevenida.

Gracias a trabajo grupal se pudo lograr € fin comun gue era € desarrollo y puesta
en practicadel proyecto.
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