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INTRODUCCIÓN

El éxito del desarrollo turístico depende de la satisfacción de las expectativas y

necesidades del turista, para logarlo los servicios deben ser prestados con calidad, la

cual juega un papel primordial en el área.

La percepción de un huésped sobre el nivel de calidad del servicio de alojamiento

dependerá de factores externos como por ejemplo, el estado del entorno, la calidad de

los restaurantes, la amabilidad de los encargados de la atención 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

(paisaje, señalización, seguridad, higiene, etc.) se adapten a las expectativas de los

turistas que, en este caso particular son los asociados de la Caja de Ahorros del Metro

de Caracas CATMECA.

La actividad turística es, básicamente una unión de servicios, instalaciones,

organizaciones y atractivos; por lo que la calidad turística puede definirse desde dos

perspectivas bien sea individual (calidad del entorno físico, calidad de un hotel,

calidad de los servicios públicos, etc.) o desde un ámbito general (calidad del

transporte aéreo, calidad de un destino turístico, etc.), en ambos casos es de vital

importancia considerar las relaciones entre todos los componentes del turismo.

Formalmente en las organizaciones se prestan servicios tomando en cuenta las

normas de calidad, el manual de calidad de servicios o manual de calidad. Los cuales

determinan exactamente qué se ofrece y cómo se va a ofrecer, para evitar que existan

desviaciones en cuanto a la calidad y a los procesos  a lo largo del tiempo.

Para CATMECA es una necesidad sentida mejorar la calidad turística en el

servicio de alojamiento que ofrecen a sus asociados en el Complejo Turístico

Caraballeda Caribe; de forma tal, que se establezcan criterios mínimos de calidad en

cada fase del proceso.

Es así, que el 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.
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La estructura del trabajo se ajusta a la presentación de proyectos

sociocomunitarios, compuesto por la introducción, descripción del contexto,

diagnóstico participativo, planteamiento del problema, alternativas de solución,

alternativa escogida, objetivos del proyecto, justificación, análisis de impactos, plan

de acción, cronograma de ejecución, presupuesto, financiamiento, conclusiones,

recomendaciones y sistematización de la experiencia. Para finalizar se colocan las

referencias bibliográficas y anexos.

Se espera, que este proyecto sea el inicio de mejoras continuas que realice

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

asociados.
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DESCRIPCION DEL CONTEXTO

Razón Social: CATMECA, Caja de Ahorros de los Trabajadores de C.A Metro de

Caracas.

Ubicación: Andén 2 con dirección Palo Verde, Estación Plaza Venezuela, pasillo

de transferencia hacia las líneas 2 y 3.

CATMECA es una Asociación de Carácter Civil, sin fines de lucro, autónoma,

legalmente establecida, con personalidad jurídica propia, que fundamenta su

organización y funcionamiento en lo acordado en su documento constitutivo en los

principios y condiciones establecidos en los artículos Nos. 70, 118 y 308 de la

Constitución de la República Bolivariana de Venezuela y los artículos Nos. 1, 3 y 4

de la Ley de Cajas de Ahorro y Fondos de Ahorro, la cual podrá ser designada con

igual valor jurídico bajo la contracción de su denominación como “CATMECA”;
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Según oficio emanado por la Superintendencia Nº SCA-OAL-3498-A de fecha 25-

09-2.007 autoriza a la protocolización de los Estatutos y Reglamento Electoral

adaptados a la última 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 el Nº 2, folios 44 y siguientes del Tomo 40, Protocolo Primero

y por causa de la reforma de su Acta Constitutiva y Estatutos Sociales.

Entre sus objetivos están:

A. Fomentar el ahorro sistemático y estimular la formación de hábitos de

economía y previsión social entre sus asociados.

B. Custodiar, administrar e invertir sus recursos.

C. Conceder préstamos en beneficio exclusivo de sus afiliados bajo interés, a

corto, mediano, largo plazo e hipotecarios.

D. Procurar para sus asociados la adquisición de vivienda propia y para tal fin

podrá celebrar contratos con empresas dedicadas a estas actividades que

conlleven a una mejor calidad de vida, mediante los sistemas y proyectos que

se establezcan para tal fin.

E. Ofrecer a sus asociados toda clase de beneficios socioeconómicos y establecer

convenios de mutuo auxilio destinados a la protección familiar en los casos de

fallecimiento o de incapacidad absoluta y permanente de sus miembros,

seguros colectivos de vida, cirugía y hospitalización, gastos médicos, etc.

F. 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

que procuren el mayor beneficio a la asociación y sus asociados.

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

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

altamente competitivas con respecto al mercado (mejores precios, bajas tasas de

interés, condiciones favorables de pago, etc.). Entre esos beneficios que provee
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CATMECA a sus asociados destaca la prestación de servicios turísticos y de

recreación, dentro de instalaciones adquiridas por la Caja de Ahorros en el Complejo

Caraballeda Caribe.

El Club Caraballeda Caribe, es un complejo turístico, en el cual la Caja de Ahorros

de los Trabajadores de la C.A. Metro de Caracas. CATMECA, posee una serie de

establecimientos de alojamiento en donde presta servicios turísticos y recreativos a

sus asociados. Se encuentra ubicado en el estado Vargas, específicamente en la Av.

La Playa, Urb. Caribe, Tanaguarenas, La Guaira; (Anexo 1). Este complejo 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

complejo, con capacidad para seis y ocho personas,  las cuales pueden disfrutar

durante su estadía de las diferentes facilidades dentro del club como por ejemplo,

piscinas, restaurante en la piscina, caminería y acceso directo a la playa de ocho de la

mañana a cinco de la tarde (Anexo 2). Cada apartamento está equipado con aire

acondicionado, cocina, nevera, microondas, licuadora, ollas, vajillas, lencería y todo

lo requerido para su comodidad, por lo que las familias, si así lo desean, dispondrán

de lo necesario para preparar sus comidas entre semana; (Anexos 3). Los fines de

semana se ofrece el servicio de restaurante para desayuno, almuerzo y cena.

La reservación es en Caracas, donde se realiza todo el proceso administrativo y el

asociado recibe toda la información referente al servicio que esta adquiriendo. El

pago del alquiler se realiza de la siguiente manera: el asociado cancela el 30% del

total y por medio de la Caja de Ahorros, tiene 1 año para cancelar el resto o si lo

prefiere también puede cancelarlo de contado. Durante el año 2011, más de 500

asociados reservaron apartamentos en el complejo, lo que se traduce en más de 4 mil

personas, que como parte del grupo familiar de los socios han disfrutado de las

instalaciones.

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

En temporada alta:

 Semanal:
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 Ingreso: miércoles a partir de las 3:00 pm

 Salida: martes hasta las 3:00 pm

 Fines de Semana:

 Ingreso: viernes a partir de las 9:00 am

 Salida: domingos hasta las 3:00 pm

Los beneficiarios directos de este servicio son los 9300 asociados a la Caja de

Ahorro, los cuales disponen de todo el año para visitar el complejo, ya sea los fines

de semana o la semana completa. Este beneficio se extiende a sus amigos y familiares

los cuales pueden acompañar al asociado a disfrutar de las instalaciones, ya que, el

asociado al momento de adquirir el servicio puede llevar de 5 a 7 acompañantes

dependiendo del tipo de apartamento alquilado para la fecha que desea ir al complejo.
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Para la identificación de dichas necesidades los estudiantes aplicaron los

siguientes métodos de investigación:

 Observación no participante: en la cual, los estudiantes no pertenecientes a

CATMECA ni al Complejo, observaron y tomaron notas de las diferentes

problemáticas en relación al turismo y la recreación, que poseen dentro de la

Caja de Ahorros con respecto a la administración del Complejo Caraballeda

Caribe durante las primeras seis (6) visitas realizadas.

 Entrevista a profundidad con actores claves: en la cual los estudiantes

aplicaron una entrevista personal con el Gerente Administrador de

CATMECA; el Secretario del Consejo de Administración de CATMECA y

con el suplente Presidente del Consejo de Administración de CATMECA; así

mismo fueron referidos a las instalaciones del Complejo en donde se aplico

esta técnica a los encargados del lugar. Estas entrevistas sirvieron para que el

personal encargado del complejo vacacional les expresara de manera libre y

directa a los estudiantes sus inquietudes y/o problemas en materia turística y

de recreación, profundizar sobre aspectos puntuales y así establecer cuales son

las necesidades reales de esa comunidad. (Ver Anexos 4, 5, 6 y 7)

Con la información obtenida de las técnicas anteriores, se proceso la información

mediante:

 Matriz FODA: con la cual se estableció las debilidades, fortalezas, amenazas

y oportunidades con lo que cuenta la Caja de Ahorros en la administración del

Complejo. (Ver Anexo 8)

 Árbol del Problema: la cual permitió a los estudiantes precisar las causas y

los efectos de la problemática planteada por los entrevistados y así visualizar

las posibles alternativas de solución. (Ver Anexo 9)

 Árbol de Objetivos: el cual permitió establecer las alternativas de solución

viables para lograr el principal objetivo que es la mejora de la calidad turística
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de los servicios que se prestan a los asociados de CATMECA del complejo.

(Ver Anexo 10)

De acuerdo con el diagnóstico situacional realizado por el equipo de estudiantes en

las instalaciones perteneciente a CATMECA dentro del Club Caribe Caraballeda,  se

encontraron una serie de problemas al momento que se presta el servicio al asociado

que visita el club, como por ejemplo, la deficiencia en el servicio de alimentos y

bebidas, el cual solo se presta durante los fines de semana por un concesionario, a

pesar de que en temporadas altas el complejo alquila la semana completa a los socios.

Otro factor importante a considerar por parte de los estudiantes, es la falta de

capacitación del personal que allí labora, ya que la mayoría no cuenta con

conocimientos esenciales en el área turística, esto crea una deficiencia en la

prestación del servicio. Además de lo antes mencionado, otro punto relevante seria la

deficiencia en el transporte público y las señalización en la zona, esto dificulta la

llegada de los visitantes al complejo, debido a que el transporte más cercano es el que

tiene como destino la playa Los Cocos y de allí los visitantes deben trasladarse en

taxis o caminando, y gracias a la insuficiente señalización a la mayoría se les hace

difícil la llegada al club.

También es fundamental, crear estándares en los procesos de calidad. Las personas

que allí laboran hacen sus actividades de acuerdo a su criterio y no se rige por ningún

tipo de lineamiento para hacerlas de una manera estandarizada. Debido a las

entrevistas y observación realizada en el complejo existe la necesidad de formalizar

los procesos, que sirva de apoyo y guía para el personal que allí labora;  para lograr

brindar un servicio con calidad y excelencia con el fin de brindar satisfacción a sus

visitantes.

Dentro de las prioridades y necesidades existentes, de parte  de la junta Directiva

de CATMECA y de la Administración de las instalaciones dentro del Club Caribe

Caraballeda, es brindarles a los asociados un servicio de calidad, con el cual puedan

satisfacer sus expectativas y necesidades al visitar el complejo; y se sabe que la

percepción de un huésped sobre el nivel de calidad del servicio de alojamiento

dependerá también de factores externos como por ejemplo, el estado del entorno, la
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calidad de los restaurantes, la amabilidad de los encargados en la atención de los

clientes, etc. Por ello, para evaluar la calidad de los servicios turísticos prestados en el

Complejo Caraballeda Caribe es necesario conseguir mejoras tanto en el área de

alojamiento, como en factores externos (paisaje, señalización, seguridad, higiene,

etc.) para que se adapten a las expectativas de los  turistas, que en este caso son los

Asociados de la Caja de Ahorros del Metro de Caracas CATMECA.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con base al diagnóstico participativo y una vez jerarquizado por los actores claves

la problemática que presenta CATMECA en la prestación del servicio turístico, se

evidenció que el problema central es la deficiencia en la calidad del servicio que se

presta en el área de alojamiento en el complejo Caraballeda Caribe. Y entre las causas

señaladas están el poco personal; además, que la mayoría de éstos no cuentan con los

conocimientos esenciales en el área turística para prestar un buen servicio. Se

presenta deficiencia en el servicio de reservaciones y también en los servicios de

alimentos y bebidas (A y B); este último, sólo se presta durante los fines de semana, a

pesar de que en temporadas altas el complejo alquila la semana completa a los socios

Se señaló la inadecuada atención a los clientes; así como en los mecanismos de

control y mantenimiento.

Todo esto trae como consecuencia, según lo señalado por los participantes, que

haya un descontrol operativo y administrativo al momento de la prestación del

servicio al cliente, errores al momento de la entrega del apartamento, errores en el

inventario y en la logística, colapso del servicio en temporadas alta; lo que resulta en

una atención  poco adecuada al momento de prestar el servicio y se teme el declive

del Club como principal destino de los asociados de CATMECA.

Es importante señalar, que el servicio se concibe como “actividades, beneficios o

satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente

intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo" (Sandhusen Richard, 2002,

pág. 385).

Según Lamb, Hair y McDaniel (2002), "un servicio es el resultado de la aplicación de

esfuerzos humanos o mecánicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un

hecho, un desempeño o un esfuerzo que no es posible poseer físicamente" pág. 344.

Los servicios poseen ciertas características que los diferencian de los productos de

acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas

características provocan que los servicios sean más difíciles de evaluar y saber qué es

lo que realmente quieren los clientes. (Zeithmal, Valerie A. & Mary Jo Bitner, 2004).
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Pero igual que los bienes tangibles, los servicios tienen su proceso de producción o

generación; los cuales, se pueden normar para estandarizar la calidad, entre otros

beneficios.

La calidad depende del cliente, porque es el quien recibe el servicio y es el que

decide si el mismo fue prestado o no con calidad. Tom Peters, (1987) dice “el cliente

percibe el servicio bajo sus propias condiciones. Es el cliente quien paga la tarifa –o

no la paga- por una razón 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 allí se podrá tomar conclusiones, favorable o no, sobre la calidad

de un servicio determinado. Entonces, la calidad de servicio se basa básicamente en

ajustarse a las necesidades y/o especificaciones de los clientes, pues son ellos quienes

percibirán si se presta o no un servicio de calidad. Por lo tanto, un buen sistema de

calidad de servicio se distingue de acuerdo a la satisfacción del cliente y el prestador

de estos servicios debe fundamentar su desempeño en pro de la misma.

Adicionalmente a la problemática señalada en el Complejo Caraballeda Caribe, se

suma la deficiencia en el transporte público y la señalización en la zona, esto dificulta

la llegada de los visitantes al complejo.  La línea de transporte más cercana, es el que

tiene como destino la playa Los Cocos, de allí los visitantes deben trasladarse en taxi

o caminando, y en vista a la insuficiente señalización, se hace difícil la llegada al club

de la mayoría de sus visitantes.

La organización, considera que es prioridad prestar un mejor servicio y está

dispuesta a mejorar, para así establecer el Complejo como la alternativa principal para

los asociados de CATMECA al momento de viajar.

Es así, que el problema principal planteado por la Junta Directiva de CATMECA,

los encargados de las instalaciones del complejo pertenecientes a la Caja de Ahorros

y  observado por los participantes en el diagnóstico es la deficiencia de calidad de

servicio y específicamente, desean mejorar el área de alojamiento del complejo. De

acuerdo con el diagnóstico, se detectó que los trabajadores de este complejo no

cuentan con una guía que estandarice la prestación del servicio. Los procesos que se

realizan en la prestación del servicio dependen de quien  los ejecuta. No existe una
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guía que les permita establecer los estándares de calidad de servicio; lo cual es

fundamental en uno de los sectores más importantes del turismo como lo es, el

alojamiento.

En el diagnóstico se estableció, cual es el perfil real del servicio y detectar las

posibles deficiencias, para lograr analizar la posible mejora de la calidad del servicio

turístico prestado. Esto permitirá establecer estándares de calidad dentro de los

servicios turísticos y recreativos prestados por parte de CATMECA; a fin de evitar el

declive de este destino, y posicionarlo dentro de las opciones de viaje de los

asociados como una de las principales.

Un Manual de Calidad de Servicios Turísticos es un documento "Maestro" en cual

la organización establece como dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma

(por ejemplo ISO 9001:2008) y de él se derivan instructivos de uso de equipos,

procedimientos, formatos. etc.

El Manual de Calidad entendido como tal, únicamente es de obligada realización

en la implantación de la norma ISO 9001, en el cual se recoge la gestión de la

empresa, el compromiso de éste hacia la calidad, la gestión de recursos humanos,

materiales. Ha de ser un documento público frente a clientes y proveedores, con una

extensión preferiblemente no superior a las 20 páginas y se suele redactar al final de

la implantación una vez documentados los procedimientos que la norma exige. El

primer paso para la realización de un manual de calidad es establecer unos objetivos

claros y realistas, en función de las prioridades evaluadas en los clientes. También se

debe establecer los responsables para alcanzarlos y por último, las mejoras serán

desarrolladas por grupos de personas de los distintos departamentos implicados, los

cuales deberán obtener dichos objetivos en un tiempo determinado. Para lograr esto,

se debe revisar el modelo de percepción de la calidad y satisfacción del cliente de

Zeithmal, Valerie A. & Mary Jo Bitner, (2004) (Ver Anexo 11), en donde se

establecen cinco dimensiones para evaluar la calidad del servicio y llegar al

cumplimiento total del funcionamiento del mismo, los elementos mostrados en el

modelo pudieran estar integrados dentro de un Manual de Calidad de Servicios
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Turísticos, como alternativa para lograr los estándares de calidad que merecen los

asociados de CATMECA.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Una vez realizado el diagnostico, se establecieron tres alternativas de posibles

soluciones, tomando en cuenta la que mejor se adapta a las necesidades más

importantes señaladas por los beneficiados directos e indirectos y el personal

encargado de prestar el servicio a dichos beneficiarios. Las alternativas son las

siguientes:

 Implementación del servicio de Alimentos y Bebidas (A y B), el cual funcione

todos los días, permitiendo al asociado disfrutar de este durante su estadía

dentro de las instalaciones del Club Caraballeda Caribe.

 Contratación de personal capacitado en prestación de servicios turísticos y

recreativos, para mejorar y elevar la calidad turística del lugar.

 Redactar un Manual de Calidad de Servicios Turísticos, con el fin de ponerlo

en práctica dentro de las instaciones del complejo y así mejorar la calidad en

la prestación de servicios, y a su vez los estándares y el desarrollo de los

procedimientos que se llevan a cabo al momento de la visita de los asociados.

IDENTIFICACION Y SELECCIÓN DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN

De acuerdo a las necesidades planteadas por CATMECA y por los encargados de

las instalaciones del complejo, así como también los resultados obtenidos en el

diagnostico, la alternativa escogida como la más viable y la que dará solución al

problema más significativo que es la calidad del servicio en el área de alojamiento es

la tercera la cual es: Redactar un Manual de Calidad Turística para el Servicio de

Alojamiento; con el fin de ponerlo en práctica dentro de las instaciones del complejo

y así mejorar la calidad en la prestación de servicios turísticos de CATMECA,
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estableciendo los estándares y el desarrollo de los procedimientos que se llevan a

cabo desde el momento de la reservación de los asociados hasta su salida, e inclusive

luego de haberse retirado el asociado. Esta alternativa establece que la prioridad para

CATMECA, los encargados del complejo y para los beneficiarios, es la calidad de

servicios por lo que el presente proyecto tendrá como título:

“MEJORA DE LA CALIDAD TURÍSTICA EN EL SERVICIO DE

ALOJAMIENTO DENTRO DE LAS INSTALACIONES PERTENECIENTES

A CATMECA EN LAS RESIDENCIAS CARABALLEDA CARIBE QUE

PROMUEVA UNA CONDUCTA SOCIO AMBIENTALMENTE

RESPONSABLE”



19

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Mejorar la calidad turística en el servicio de alojamiento dentro de las instalaciones

pertenecientes a CATMECA en el complejo Caraballeda Caribe bajo criterios

mínimos de calidad que promueva una conducta socio ambientalmente responsable.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

 Determinar cómo se ejecuta cada etapa del servicio de alojamiento dentro de las

instalaciones pertenecientes a CATMECA en el Complejo Caraballeda Caribe.

 Estandarizar las acciones que se realizan en el servicio de alojamiento dentro de

las instalaciones pertenecientes a CATMECA en el complejo Caraballeda Caribe

bajo criterios mínimos de calidad que promueva una conducta socio

ambientalmente responsable.

 Elaborar un manual de calidad turística para el servicio de alojamiento dentro de

las instalaciones pertenecientes a CATMECA en el Complejo Caraballeda Caribe

con la finalidad de mejorar la calidad ofrecida y se promueva una conducta socio

ambientalmente responsable.
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JUSTIFICACION

La Constitución de la República Bolivariana de Venezuela en su Artículo 310,

establece al turismo como una actividad económica importante para el desarrollo del

país; así como también, en el Artículo 111, que establece el derecho de las personas a

la recreación. Esto implica, que la actividad turística incluyendo la recreación tiene

gran importancia y puede ser practicada por todos. La Ley Orgánica del Trabajo en el

artículo 189 dicta que los patronos deben facilitar a sus trabajadores dentro de su

periodo vacacional la utilización de su tiempo libre mediante la creación de

programas turísticos y de recreación de carácter social en donde se pueda incluir a los

familiares de los trabajadores. Es por ello que Catmeca, ofrece a sus asociados,

directos; 9.300 e indirectos; 27.900; aproximadamente, que incluye 3 familiares por

trabajador como mínimo;  la posibilidad de alquilar los apartamentos del Club

Caraballeda Caribe Club de Mar  ubicados en el estado Vargas, específicamente en la

avenida la Playa, urbanización Caribe, Tanaguarenas, La Guaira. Siendo este un

complejo de recreación y esparcimiento;  el cual podrán usar en cualquier temporada

del año. Así mismo en la Ley Orgánica de Prevención, Condiciones y Medio

Ambiente de Trabajo (LOCYMAT) en el artículo 29 y en el Capitulo II, se establece

que debe existir una competencia encargada de la recreación y el uso del tiempo libre

de los trabajadores en sus temporadas vacacionales y la promoción e incentivo del

desarrollo de programas con fines turísticos.

En la Ley Orgánica de Turismo, se puede observar que el Titulo IX esta

particularmente dedicado al Fomento de la Calidad y Control de la actividad turística,

al igual que en el Plan Estratégico Nacional de Turismo 2009-2013 punto 4.4 Calidad

Turística que esta orientado al mejoramiento del Sistema Turístico basándose en los

estándares de calidad para así lograr la satisfacción integral de los turistas.

CATMECA dando respuesta a las leyes y a sus estatutos en donde establece en el

Articulo 2, punto F: “Brindar y Fomentar el desarrollo cultural y Recreacional de

sus asociados”; logro mediante aprobación en consenso, la adquisición de 31

apartamentos dirigidos a la recreación y el esparcimiento de sus asociados, poniendo
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en práctica esta actividad a partir del año 2011, en donde se le dio cumplimiento a lo

mencionado anteriormente, a pesar de las diferentes fallas presentadas a lo largo del

tiempo de operatividad que han tenido, los asociados se han sentido contentos, ya que

tienen un lugar para compartir con sus familiares y amigos.

Para García, Ráez, Castro, y otros (2003), “un criterio de calidad, es aquella

condición que debe cumplir una determinada actividad, actuación o proceso, para ser

considerada de calidad.” Pág. 69

Adicionalmente a lo señalado, el Plan Estratégico Nacional de Turismo 2009-2013,

punto 4.4 acción 1 establece la creación de normas, reglamentos y manuales de

calidad para los prestadores de servicios turísticos; así como también la Ley de

Orgánica de Turismo Sobre Establecimientos de Alojamiento Turístico, Según

Gaceta Oficial N° 3.094 de fecha 9 de Diciembre de 1998, en sus artículos 96 y 97,

todo establecimiento de alojamiento debe tener un Manual de Calidad Turística. Es

para CATMECA una necesidad la elaboración de un Manual de Calidad de Servicios

Turísticos que permita al personal mejorar los estándares de calidad y los procesos

realizados antes, durante y después de la visita de los asociados al complejo; lo que

genera un impacto positivo tanto para el complejo, porque mejora su imagen y atrae

más visitantes, como para los asociados quienes son los principales beneficiados en la

mejora de los servicios, y también dará cumplimiento a principales leyes en materia

turística, así como también contribuirá con el cumplimiento del Plan Estratégico

Nacional de Turismo.

Este proyecto es coherente también, con los objetivos estratégicos 3.2.6 del Plan de

Gobierno 2013-2019 (II Plan Socialista) en cuanto a “fortalecer el turismo como una

herramienta de inclusión social” al tomar en cuenta las personas más vulnerables

(personas con discapacidad, adultos mayores, entre otros) en la sistematización de los

procesos con criterios mínimos de calidad socio ambientalmente responsables que les

brinde la misma calidad de servicio en cada fase o etapa que al resto de los asociados.

Sirviendo este manual, de guía a todas las personas (asociados, personal directivo,

personal operativo de CATMECA, y a los propietarios) de cuáles son los criterios

mínimos de calidad en cada etapa de la prestación del servicio que deben cumplir
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para satisfacer plenamente a sus visitantes. Y tomando en cuenta lo planteado por la

Organización Mundial del Turismo (OMT) sobre el turismo sostenible, que implica la

implementación de prácticas de gestión basadas en un adecuado equilibrio entre los

aspectos económicos, ambientales, y socio-culturales del desarrollo turístico. Es así,

que a continuación, se presentan los impactos previstos en el presente proyecto y que

evidencia la importancia de su ejecución.

ANÁLISIS DE POSIBLES IMPACTOS

IMPACTO SOCIOECONOMICO:

Al mejorar la calidad turística en el servicio de alojamiento dentro de las instalaciones

pertenecientes a CATMECA en el complejo Caraballeda Caribe bajo criterios

mínimos de calidad, se optimizará la gestión de la directiva de CATMECA.

Se incrementará la demanda del servicio de alojamiento y recreación dentro del

complejo; lo cual, redundará en incremento de los ingresos tanto de la caja de ahorros

como de los concesionarios que trabajan en el complejo y de los comerciantes locales

(beneficiarios indirectos).

Se incrementará el disfrute y vinculación familiar, social y laboral de 9.300 asociados

que conformarían los beneficiarios directos.

El incremento del flujo de caja de CATMECA, le permitirá invertir en las

propiedades; de forma tal, de estar en un proceso de mejora continua del servicio

prestado y de los beneficios obtenidos.

Se podrá mejorar el rendimiento de los trabajadores y sus relaciones laborales al tener

una guía que oriente los procesos a seguir en cada etapa de la cadena del  servicio de

alojamiento.

Facilitará la evaluación del personal y el establecimiento de indicadores de gestión y

de resultado.

Se incrementará la satisfacción de las necesidades de los visitantes prestando un

servicio de calidad y se incrementará la relación de valor para sus asociados.
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Se fomentará la actuación socio ambientalmente responsable de los beneficiarios

directos e indirectos del proyecto.

IMPACTO AMBIENTAL:

Para el presente proyecto, es muy importante tomar en cuenta las buenas prácticas

empresariales en materia de turismo sostenible y se fomentará el comportamiento

socio ambientalmente responsable.

Es importante considerar la conservación del medio ambiente donde se encuentra el

complejo, debido a que se propone establecer un conjunto de normas de buen

comportamiento; para que así, tanto el prestador de servicios como el asociado,

mantengan en perfectas condiciones el lugar, reduzcan el consumo energético y se

haga un uso eficiente del mismo, se evite la contaminación y ponga en práctica

acciones concretas para clasificar los desechos, ya sea para su reutilización, reciclaje

y disposición final adecuada; para así lograr el  desarrollo sustentable y sostenible de

este atractivo, el cual incluye las áreas verdes y la laguna dentro del complejo y la

playa cercana al mismo que es utilizada por sus visitantes.

IMPACTO DE GÉNERO:

Este proyecto va dirigido a todos los empleados encargados de las instalaciones

pertenecientes a CATMECA dentro del complejo, sin importar su género y/o

condición sexual; ya que lo primordial, es la satisfacción de los asociados al recibir

un servicio turístico eficiente y de calidad. Sin embargo, hay que señalar que los

mayores beneficiados son la población juvenil y adultos mayores, que en su mayoría

son mujeres familiares de los trabajadores y trabajadoras del Metro de Caracas las

que visitan el complejo.
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PLAN DE ACCIÓN

El proyecto se realizará para mejorar la calidad  turística en el servicio de alojamiento

dentro de las instalaciones pertenecientes a CATMECA en el complejo Caraballeda

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

OBJETIVO ESPECÍFICO METAS INDICADOR ACTIVIDADES

Determinar cómo se ejecuta
actualmente cada etapa del
servicio de alojamiento dentro de
las instalaciones pertenecientes a
CATMECA en el Complejo
Caraballeda Caribe

Diagnosticar  el 100% de
las acciones que se

realizan en el servicio de
alojamiento dentro de las

instalaciones
pertenecientes a

CATMECA en el
Complejo Caraballeda

Caribe

Número de
acciones

detectadas en las
entrevistas

-Observación no participante y toma de

notas claves por parte de los estudiantes.

-Entrevistas con actores claves dentro de
CATMECA y del Complejo.

Estandarizar las acciones que se
realizan en el servicio de
alojamiento dentro de las
instalaciones pertenecientes a
CATMECA en el complejo
Caraballeda Caribe bajo criterios
mínimos de calidad que
promueva una conducta socio
ambientalmente responsable.

Normalizar el 100% de
las acciones que se

realizan en el servicio de
alojamiento dentro del
Complejo Caraballeda
Caribe  bajo criterios
mínimos de calidad

Número de
acciones

mormada bajo
criterios mínimos
de calidad para
los servicios de

alojamiento
turísticos

-Realizar un listado de las actividades que
se ejecutan dentro del complejo
-Participar en entrevistas con actores
claves para verificar los procedimientos a
requerir en la prestación del servicio
-Establecer las actividades realizadas en el
complejo
-Organizar los procedimientos paso a paso
-Establecer los estándares de calidad de
cada procedimiento

Elaborar un manual de calidad
turística para el servicio de
alojamiento dentro de las
instalaciones pertenecientes a
CATMECA en el complejo
Caraballeda Caribe con la
finalidad de mejorar la calidad
ofrecida y se promueva una
conducta socio ambientalmente
responsable

Reducir el 95% de las
quejas de los Asociados
de CATMECA sobre el
servicio de alojamiento

dentro de las
instalaciones

pertenecientes al
complejo Caraballeda

Caribe

Número de
quejas de los
Asociados de
CATMECA

-Entrega del primer borrador
-Corrección al Manual Entregado
-Entrega del Segundo Borrador
-visita al Complejo Caraballeda Caribe
(Evaluación de las actividades según el
manual)
-Corrección al Manual Entregado
-Entrega final del los manuales de Calidad
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E F MA MJ J A S O N D

Observa no Participatipante y toma de notas
claves por parte de los estudiantes

Los T.S.U. en Turismo
Oficina

Principal de
CATMECA

Humanos
Materiales

Tecnológicos
Otros

Entrevistas con actores claves detro de
CATMECA y el Complejo

Los T.S.U. en Turismo
Directivos de CATMECA
Encargados del complejo

Oficina
Principal de
CATMECA

Humanos
Materiales

Tecnológicos
Otros

Realizar un listado de las actividades  que se
ejecutan dentro del Complejo

Los T.S.U. en Turismo

El Complejo
Caraballeda

Caribe Club de
Mar

Humanos
Materiales

Tecnológicos
Otros

Participar en entrevistas con actores claves para
verificar los procedimientos a requerir en la

prestación del servicio

Los T.S.U. en Turismo
Directivos de CATMECA
Encargados del complejo

El Complejo
Caraballeda

Caribe Club de
Mar

Humanos
Materiales

Tecnológicos
Otros

Establecer las actividades realizadas en el
Complejo

Los T.S.U. en Turismo
Encargados del complejo

El Complejo
Caraballeda

Caribe Club de
Mar

Humanos
Materiales

Tecnológicos
Otros

Organizar los procedimientos paso a paso
Los T.S.U. en Turismo

Encargados del complejo
Actividad

Grupal

Humanos
Materiales

Tecnológicos
Otros

Establecer los estándares de calidad de cada
procedimiento

Los T.S.U. en Turismo
Encargados del complejo

Actividad
Grupal

Humanos
Materiales

Tecnológicos
Otros

Entrega del primer borrador Los T.S.U. en Turismo
Oficina

Principal de
CATMECA

Humanos
Tecnológicos

Otros

Correción al Manual Entregado Los T.S.U. en Turismo
Oficina

Principal de
CATMECA

Humanos
Materiales

Entrega del Segundo Borrador Los T.S.U. en Turismo
Oficina

Principal de
CATMECA

Humanos
Tecnológicos

Otros

Visita al Complejo Caraballeda Caribe
(Evaluación de las actividades según el manual)

Los T.S.U. en Turismo

Complejo
Caraballeda

Caribe Club de
Mar

Humanos
Materiales

Tecnológicos
Otros

Correción al Manual Entregado Los T.S.U. en Turismo
Oficina

Principal de
CATMECA

Humanos
Materiales

Entrega final del los Manuales de Calidad Los T.S.U. en Turismo
Oficina

Principal de
CATMECA

Humanos
Tecnológicos

Otros

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2013

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2012

ACTIVIDAD / TAREA RESPONSABLES LUGAR RECURSOS
FECHA DE EJECUCIÓN
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PRESUPUESTO

ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN
UNIDAD DE

MEDIDA
CANTIDAD

COSTO
UNITARIO (Bsf.)

COSTO TOTAL (Bsf.)

boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

Capetas Unidad 4 5.00 20.00
Entrevistas con actores claves detro de

CATMECA y el Complejo boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

boligrafos Unidad 4 2.00 8.00
Carpetas Unidad 4 5.00 20.00

block de notas Unidad 2 15.00 30.00
boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

block de notas Unidad 2 15.00 30.00

boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

block de notas Unidad 2 15.00 30.00
boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

block de notas Unidad 2 15.00 30.00
boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

block de notas Unidad 2 15.00 30.00
boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

block de notas Unidad 2 15.00 30.00
boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

block de notas Unidad 2 15.00 30.00
boligrafos Unidad 4 2.00 8.00

block de notas Unidad 2 15.00 30.00

TOTAL COSTO 1 360.00Bs. F

Establecer los estándares de calidad de
cada procedimiento

Correción al Manual Entregado

Visita al Complejo Caraballeda Caribe
(Evaluación de las actividades según el

manual)
Correción al Manual Entregado

COSTOS MATERIALES (C1)

Observa no Participatipante y toma de
notas claves por parte de los

estudiantes

Realizar un listado de las actividades
que se ejecutan dentro del Complejo

Participar en entrevistas con actores
claves para verificar los procedimientos
a requerir en la prestación del servicio

Establecer las actividades realizadas en
el Complejo

Organizar los procedimientos paso a
paso
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ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN
UNIDAD DE

MEDIDA
CANTIDAD

COSTO UNITARIO
(Bsf.)

COSTO TOTAL (Bsf.)

Entrevistas FENTRAVENE Horas prof. 4 200.00 800.00
Entrevistas CATMECA Horas prof. 2 200.00 400.00

Entrevistas Complejo Horas prof. 12 200.00 2,400.00

Entrevistas CATMECA Horas prof. 2 200.00 400.00

Entrevistas Complejo Horas prof. 12 200.00 2,400.00

Reconocimiento de actividades Horas prof. 4 200.00 800.00

Entrevistas Complejo Horas prof. 16 200.00 3,200.00

Entrevistas CATMECA Horas prof. 2 200.00 400.00

Entrevistas Complejo Horas prof. 12 200.00 2,400.00

Trabajo de grupo Horas prof. 8 200.00 1,600.00

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 estándares de calidad de cada
procedimiento

Trabajo de grupo Horas prof. 10 200.00 2,000.00

Entrega del primer borrador Entrevistas CATMECA Horas prof. 1 200.00 200.00

Trabajo de grupo Horas prof. 8 200.00 1,600.00

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

Entrevistas Complejo Horas prof. 10 200.00 2,000.00

Correción 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 26,400.00Bs. F

Correción al Manual Entregado

Visita al Complejo Caraballeda Caribe (Evaluación
de las actividades según el manual)

COSTOS HUMANOS (C2)

Observa no Participatipante y toma de notas
claves por parte de los estudiantes

Entrevistas con actores claves detro de CATMECA
y el Complejo

Realizar un listado de las actividades  que se
ejecutan dentro del Complejo

Participar en entrevistas con actores claves para
verificar los procedimientos a requerir en la

prestación del servicio

Establecer las actividades realizadas en el
Complejo
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ACTIVIDAD
DESCRIPCIÓN DEL

ALQUILER DE EQUIPO
UNIDAD DE

MEDIDA
CANTIDAD

COSTO UNITARIO
(Bsf.)

COSTO TOTAL (Bsf.)

Observa no Participatipante y toma de notas
claves por parte de los estudiantes Mareria l  Impreso Impres ión 8 2.50 20.00

Mareria l  Impreso Impres ión 10 2.50 25.00
Grabadora  de voz Por horas 3 100.00 300.00

Cámara  fotografica Por horas 2 100.00 200.00

Grabadora  de voz Por horas 3 100.00 300.00
Mareria l  Impreso Impres ión 10 2.50 25.00

Laptop Por horas 4 200.00 800.00

Cámara  fotografica Por horas 2 100.00 200.00
Grabadora  de voz Por horas 3 100.00 300.00

Cámara  fotografica Por horas 2 100.00 200.00

Grabadora  de voz Por horas 3 100.00 300.00
Mareria l  Impreso Impres ión 100 2.50 250.00

Laptop Por horas 6 200.00 1,200.00

Cámara  fotografica Por horas 2 100.00 200.00

Grabadora  de voz Por horas 3 100.00 300.00

Laptop Por horas 6 200.00 1,200.00
Mareria l  Impreso Impres ión 100 2.50 250.00

Laptop Por horas 8 200.00 1,600.00

Entrega del primer borrador Mareria l  Impreso Impres ión 42 2.50 105.00

Entrega del segundo borrador Mareria l  Impreso Impres ión 42 2.50 105.00

visita al Complejo Caraballeda Caribe
(Evaluacion de las actividades según el

manual)
Mareria l  Impreso Impres ión 100 2.50 250.00

Entrega final de los manuales de calidad Mareria l  Impreso Impres ión 42 2.50 105.00

TOTAL COSTO 3 8,085.00Bs. F

Establecer los estándares de calidad de cada
procedimiento

COSTOS TECNOLOGICO (C3)

Entrevistas con actores claves detro de
CATMECA y el Complejo

Realizar un listado de las actividades  que se
ejecutan dentro del Complejo

Participar en entrevistas con actores claves
para verificar los procedimientos a requerir

en la prestación del servicio

Establecer las actividades realizadas en el
Complejo

Organizar los procedimientos paso a paso
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ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD COSTO UNITARIO (Bsf.) COSTO TOTAL (Bsf.)

Observa no Participatipante y toma de notas
claves por parte de los estudiantes

Viáticos Por persona 4 20.00 80.00

Entrevistas con actores claves detro de
CATMECA y el Complejo

Viáticos Por persona 4 60.00 240.00

Realizar un listado de las actividades  que se
ejecutan dentro del Complejo

Viáticos Por persona 4 200.00 800.00

Viáticos Por persona 4 400.00 1,600.00

Alojamiento Por Noche 2 1,200.00 2,400.00

Establecer las actividades realizadas en el
Complejo

Viáticos Por persona 4 100.00 400.00

Organizar los procedimientos paso a paso Viáticos Por persona 4 150.00 600.00

Establecer los estándares de calidad de cada
procedimiento

Viáticos Por persona 4 100.00 400.00

Entrega del primer borrador Viáticos Por persona 1 100.00 100.00

Entrega del segundo borrador Viáticos Por persona 2 100.00 200.00
Viáticos Por persona 4 400.00 1,600.00

Alojamiento Por Noche 2 1,200.00 2,400.00

Entrega final del los Manuales de Calidad Viáticos Por persona 4 100.00 400.00

TOTAL COSTO 4 11,220.00Bs. F

COSTOS OTROS (C4)

Participar en entrevistas con actores claves
para verificar los procedimientos a requerir en

la prestación del servicio

Visita al Complejo Caraballeda Caribe
(Evaluación de las actividades según el manual)
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ACTIVIDAD C1 (BsF) C2 (BsF) C3 (BsF) C4 (BsF) COSTO TOTAL (BsF)

Entrega del primer borrador            200.00            105.00            100.00                          405.00

Entrega del Segundo Borrador 200.00 105.00 200.00 505.00

Entrega final del los Manuales de Calidad            400.00            105.00            400.00                          905.00
COSTO TOTAL PROYECTO 46,215.00

           800.00                       6,183.00

                     2,038.00

Visita al Complejo Caraballeda Caribe
(Evaluación de las actividades según el

manual)
              38.00         3,600.00            250.00         4,000.00

                      7,888.00

Correción al Manual Entregado               38.00         2,000.00

                     2,038.00

Establecer los estándares de calidad de
cada procedimiento

              38.00         2,000.00         1,850.00            400.00                       4,288.00

Correción al Manual Entregado               38.00         2,000.00

                      2,938.00

Establecer las actividades realizadas en el
Complejo

              38.00         2,000.00         1,950.00            400.00                       4,388.00

Organizar los procedimientos paso a paso               38.00            800.00         1,500.00            600.00

                      7,338.00

Realizar un listado de las actividades  que
se ejecutan dentro del Complejo

              58.00

Entrevistas con actores claves detro de
CATMECA y el Complejo

                8.00         2,800.00            525.00            240.00                       3,573.00

Participar en entrevistas con actores
claves para verificar los procedimientos a

requerir en la prestación del servicio
              38.00         2,800.00            500.00         4,000.00

        4,000.00         1,325.00

COSTO TOTAL DEL PROYECTO

Observa no Participatipante y toma de
notas claves por parte de los estudiantes

              28.00         3,600.00               20.00               80.00                       3,728.00
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ACTIVIDAD COSTO TOTAL EN BS. FINANCIADO POR
CATMECA

FINANCIADO POR
PROYECTISTAS

Entrega del primer borrador 405.00 405.00

Entrega del Segundo Borrador 505.00 505.00

Entrega final del los Manuales de Calidad                                        905.00 905.00

TOTAL FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO 46,215.00Bs. F 9,600.00Bs. F 41,415.00Bs. F

Participar en entrevistas con actores claves para
verificar los procedimientos a requerir en la

prestación del servicio
                                   7,338.00                                2,400.00                               4,938.00

CUADRO DE FINANCIAMIENTO

Observa no Participatipante y toma de notas claves
por parte de los estudiantes

Entrevistas con actores claves detro de CATMECA y
el Complejo

                                   3,728.00

Correción al Manual Entregado                                    2,038.00                               2,038.00

Establecer los estándares de calidad de cada
procedimiento

                                   4,288.00                               4,288.00

Correción al Manual Entregado                                    2,038.00                               2,038.00

                                   6,183.00                               6,183.00

Visita al Complejo Caraballeda Caribe (Evaluación
de las actividades según el manual)

                                   7,888.00                                2,400.00                               5,488.00

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

Realizar un listado de las actividades  que se
ejecutan dentro del Complejo

                              3,728.00

                                   3,573.00                               3,573.00
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CONCLUSIONES

Con este proyecto se busca de dar solución a una necesidad sentida de la comunidad

beneficiaria e impulsar una serie de mejoras a los procesos y servicios que ofrece

CATMECA a sus asociados.

Con base al diagnóstico participativo y una vez jerarquizado por los actores claves la

problemática que presenta CATMECA en la prestación del servicio turístico, se

evidenció que el problema central es la deficiencia en la calidad del servicio que se

presta en el área de alojamiento en el complejo Caraballeda Caribe.

Los estudiantes aplicaron los siguientes métodos de investigación:

Observación no participante y Entrevista a profundidad con actores claves. Durante

las visitas al complejo se pudo apreciar la deficiencia de personal operativo

administrativo, esto trae como consecuencia  un descontrol durante la prestación de

servicio. Se detectó que los trabajadores de este complejo no cuentan con procesos

estandarizados en la prestación del servicio ya que no existe una guía que les permita

seguir los estándares 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 falta de

capacitación del personal que allí labora, la falta de  esto, crea una deficiencia en la

calidad de servicio y la prestación de los mismos.

Se pudo apreciar la dificultad que presentan algunos visitantes para llegar al

complejo, debido a que el transporte es muy deficiente. La forma más sencillas de

trasladarse es tomar  el transporte que tiene como destino la playa Los Cocos ó deben

trasladarse en taxi o caminando.

En este caso CATMECA consideró que es prioridad prestar un mejor servicio y está

dispuesta a mejorar, para posicionar al complejo como la alternativa principal para los

asociados de CATMECA al momento de viajar. Se establecieron tres alternativas de

posibles soluciones, tomando en cuenta la que mejor se adapta a las necesidades más

importantes señaladas por los beneficiados directos e indirectos y el personal encargado

de prestar el servicio a dichos beneficiarios.

Con la priorización de la identificación y selección de alternativas de solución; la

alternativa que se escogió como la más viable y la que dará solución al problema más
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significativo que es la calidad del servicio en el área de alojamiento es la tercera la cual

fue la realización de un Manual de Calidad Turística para el Servicio de Alojamiento;

con el fin de ponerlo en práctica dentro de las instalaciones del complejo y así mejorar

la calidad en la prestación de servicios turísticos de CATMECA, lo cual llevo a la

realización de este  proyecto al que se tituló “MEJORA DE LA CALIDAD

TURÍSTICA 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 práctica del

manual mejorará como se mencionó anteriormente la calidad de los servicios turísticos

que se prestan dentro del complejo a los asociados de CATMECA.

Este fue ajustado a la presentación de proyectos sociocomunitarios, compuesto por

la introducción, descripción del contexto, diagnóstico participativo, planteamiento del

problema, alternativas de solución, alternativa escogida, objetivos del proyecto,

justificación, análisis de impactos, plan de acción, cronograma de ejecución,

presupuesto, financiamiento, conclusiones, recomendaciones y sistematización de la

experiencia

Se espera, que este proyecto sea el inicio de mejoras continuas que realice

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 personal que labora en el Complejo Caraballeda Caribe,

ya  que esto ayudaría al buen funcionamiento de servicio prestado dentro de las

instalaciones, puesto que cada uno se ocuparía de realizar la función que le

corresponde y poder dar un servicio a tiempo y con total amabilidad al visitante.

 Colocar una ruta de transporte directo desde Plaza Venezuela (donde se

encuentran las oficinas de CATMECA) hacia el complejo, para así facilitar la

visita al mismo para aquellos asociados que no posean vehículo particular y

deseen hacer uso y disfrute de este destino.

 Se invita a la puesta en práctica cada uno de los puntos que expone el manual, ya

que esta realizado en aras de la simplificación  estandarización de cada uno de

los procesos de calidad.

 Una vez planteado y explicado el manual de normas y procedimientos para la

calidad de servicio, contando con el personal suficiente; se recomienda que

estos sean capacitados de manera continua, con el principal propósito en prestar

el mejor servicio de calidad dentro de las instalaciones, enriqueciendo los

conocimientos del personal que allí labora.

 Mantener los estándares de calidad planteados en el manual para así evitar el

declive del destino y posicionarlo como uno de los destinos más solicitados por

los asociados a la hora de planificar sus vacaciones o fines de semana.



35

SISTEMATIZACIÓN DE LA EXPERIENCIA

De acuerdo con la vivencia nos deja este proyecto, podemos decir que fue una

actividad que nos permitió, poner en práctica los conocimientos adquiridos en la carrera

como Técnicos Superior Universitarios en Turismo; adquirimos nuevos conocimientos

académicos; los adquiridos durante el Plan Nacional de Formación en Turismo y

profundizamos nuestro humanismo ya que nos hizo saber que es el verdadero trabajo en

equipo; aprovechando las fortalezas, conocimientos, experiencias de cada uno de

nosotros, tomando en cuenta las debilidades, carencias o necesidades del otro.

Reforzamos conocimientos que ya tal vez con el tiempo se habían dejado de practicar.

Obtuvimos intercambio de saberes con los actores claves de CATMECA; con el

Gerente Administrador; el Secretario del Consejo de Administración, con el suplente

Presidente del Consejo de Administración, y en especial con el Vicepresidente de la

junta directiva de Catmeca. Durante el diagnostico y elaboración 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 el tiempo.

Nos deja una experiencia satisfactoria, aprendiendo de los errores cometidos en el

trayecto recorrido, sabiendo que los objetivos trazados siempre se podrán lograr con

una buena organización, planificación, ejecución y toma de acciones en caso de una

causa sobrevenida.

Gracias al trabajo grupal se pudo lograr el fin común que era el desarrollo y puesta

en práctica del proyecto.
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