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Disefo de una Metodologia para la Planificacion, Desarrollo y Control
de Gestion Turistica en el Estado Bolivar

Autor: Carmen Sofia Sandoval Mata
Asesor: Alvaro De la Torre
Agosto 2005

RESUMEN

Se analiza el desempeno de la actividad turistica en el Estado Bolivar en
los ultimos cuatro afnos, en materia de planificacién, desarrollo y control de
gestidén; seguidamente se evaluan los instrumentos y mejores practicas de
las Gerencias Estratégica y de Proyectos, enmarcados principalmente
hacia aquellas actividades econdmicas y sociales; que puedan ser
aplicables al sector turistico, y orienten con mayor precision las estrategias
y politicas a emprender por las instituciones publicas y privadas; con el fin
ultimo de proponer una metodologia para la planificacion y evaluacién del
turismo estadal, que permita consolidar el desarrollo de la gestidn turistica
en el corto, mediano y largo plazo y articular a la red actores turisticos
desde las dimensiones propias de la entidad. La estructura que sirve de
guia para la investigacién se define como disefio no experimental, de tipo
descriptiva, bajo la modalidad de proyecto factible.

Descriptores: Planificacion, Desarrollo, Control, Turismo, Metodologia,
Herramientas, Estado.
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INTRODUCCION

Al sector turistico en el ambito nacional se le ha definido como
importancia econémica y social, sobretodo en las areas consideradas como
polos de desarrollo turistico, como es el caso del Estado Bolivar, dado sus
atractivos naturales, culturales e histéricos de primera jerarquia; por lo cual en
los ultimos tiempos las instituciones publicas y privadas relacionadas con el

sector, se avoquen a emprender acciones en este sentido.

En relacién con lo antes mencionado, la necesidad de planificar y controlar
la gestidon turistica en el Estado Bolivar, ha llevado a que los actores
involucrados con el sector utilicen herramientas y modelos de gestién
relacionados con la gerencia estratégica. Aun cuando se ha utilizado el método
de la planificacidén estratégica, el sector turistico estadal, en los ultimos cuatro
anos, no ha tenido el comportamiento programado y esperado en los planes de
desarrollo elaborados por los Entes Rectores del turismo Estadal y nacional,
pues el bajo movimiento turistico internacional, estacionalidad y el poco
desarrollo de infraestructuras de apoyo al turismo tienden a ser uno de los
problemas que afectan e inciden en la conformacién de una estructura
econdémica sélida, que permita el incremento de las inversiones y la creacion

de empleos, a través del turismo y la recreacién.

El propésito fundamental de la investigacion, es analizar el desempeno
de la actividad turistica en el Estado Bolivar en los ultimos cuatro anos, en
materia de Planificacién, Desarrollo y Control de la gestidon; con miras a
proponer una metodologia para la planificacién, desarrollo y evaluacion del
turismo estadal, utilizando las mejores practicas de las Gerencias Estratégica
y de Proyectos, que permita orientar asi, con mayor precisién las estrategias y



politicas que fortalezcan el desenvolvimiento futuro del sector, desde las
dimensiones propias del Estado.

El enfoque tedrico asumido se encuentra basado en la peculiaridad de
que Bolivar, es el Estado con la mayor biodiversidad del pais, por lo que se
hace necesario su debida gestidn sostenible, con el compromiso de todos los
actores involucrados para las generaciones futuras y una oferta de atractivos
culturales entre los que se destacan las tradiciones musicales y artisticas y
realizaciones técnicas que complementan el valor escénico de esta regién,
que deben ser aprovechadas bajo un enfoque ecoturistico, que requieren de

un manejo sostenible del sector.

Tomando en consideracion las mejores practicas en gerencia
estratégica y de proyectos, las cuales proveen de herramientas y métodos
practicos para la planificacién, desarrollo y control de proyectos y actividades
econémicas, estableciendo una clara divisibn de tareas, actividades,
proyectos, programas y recursos institucionales para lograr concretar un plan
integrado entre la red de instituciones privadas y publicas, comunidades y
organismo no gubernamentales; dado que la planeacion y control de la
actividad turistica tiene caracter Estadal y Nacional y su ejecucién y desarrollo
serd fundamentalmente descentralizada y con preeminencia de la

participacion privada y de las comunidades organizadas

La realizacién del estudio surgié de la premisa que una efectiva
planificacion y control de la actividad turistica, mediante el aprovechamiento
eficiente de las oportunidades y ventajas locales; permitiria lograr mejores
resultados econdmicos, sociales y culturales; y a su vez, promover un territorio
integrado con inmersas oportunidades para desarrollar proyectos aguas a bajo
de la actividad turistica.



La presente investigacidn se estructura en cinco (5) capitulos que

comprenden:

El Capitulo | “El problema de la investigacion”, que contiene, la
formulacion del problema, la sistematizacion del problema, justificacion,

objetivos de la investigacién, alcance y limitaciones.

El Capitulo Il “Marco Metodolégico”, que contiene, el disefio de la
investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, técnicas para el
analisis de datos, fases de la investigacion y operacionalizacion de los
objetivos.

El Capitulo Ill “Marco Teodrico” contiene, los antecedentes de la

investigacién, bases teoricas, bases legales y marco conceptual.

El Capitulo IV “Desempefio de la Actividad Turistica en el Estado
Bolivar en materia de Planificacion, Desarrollo y Control de Gestion en
los Ultimos Cuatro Afos” contiene, un diagnéstico estratégico del turismo en

el Estado Bolivar.

El Capitulo V “Metodologia para la planificacion, desarrollo y control
de gestion turistica en el estado bolivar’ desarrolla la propuesta
metodoldgica, utilizando las mejores practicas en gerencia estratégica y de
proyectos.

Se complementa esta estructura con el cronograma de actividades,
consideracion ética y referencias bibliograficas.



CAPITULOI

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La actividad turistica a nivel mundial se ha caracterizado por ser uno
de los sectores econdmicos con mayor desarrollo y crecimiento sostenido en
los ultimos veinte anos. Venezuela, a pesar de estar caracterizado por una
gama de recursos sociales, ambientales, culturales, técnicos y humanos no
ha logrado ubicarse dentro de esta tendencia de crecimiento mundial, bien
sea porque en los ultimos tiempos no se ha otorgado la prioridad, ni los
recursos econémicos necesarios para un desarrollo sustentado de la actividad
o por que los planes de desarrollo y programas y proyectos emprendidos no
han sido considerados bajo el contexto real del Pais y de su idiosincrasia
politica, econémica y social, sino emulando principalmente modelos de

gestion publica de otras latitudes muy distintas a la Venezolana.

La mayoria de los Estados Venezolanos disponen de un inventario de
atractivos turisticos que poseen suficientes fortalezas para atraer corrientes
turisticas nacionales e internacionales, que pareciera imprimirles cierta
ventaja competitiva frente destinos turisticos internacionales; no obstante,
como se ha evidenciado en los diversos estudios técnicos, econdémicos y de
competitividad sobre el sector a lo largo de los Uultimos diez afnos
(Corpoturismo, 1996; Viceministerio de Turismo, 1999; Bricefio, 2000; THR,
2001; Corporacién de Turismo del Estado Bolivar, 2001 y 2002; CONAPRI,
2003; Francés, 2004), ha quedado evidenciado que no resulta suficiente

contar con inventario de atractivos que en algunos casos son unicos en el
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mundo, sino que es necesario tener la voluntad, capacidad y recursos
necesarios para transformar ese inventario en atractivos con fortalezas y
servicios capaces de atraer y satisfacer las tendencias actuales y futuras del
mercado turistico; lo cual se traduce en la realidad con la implementacién y
control de planes, programas y proyectos de desarrollo cénsonos con las
realidades de cada Estado y con los recursos humanos y técnicos necesarios
para emprenderlos; por supuesto sin olvidar el tema de la voluntad politica y

econdémica para ejecutarlos.

El Producto Turistico Venezolano actualmente esta siendo planificado y
comercializado por el Viceministerio de Turismo con base a siete Polos de
Desarrollo Turistico (PDT). (Figura N° 1)

Figura N2 1
Polos de desarrollos turisticos de Venezuela

Desp’uc-l_l? del P . .
Vice-Ministro Plan Estratégico Nacional de Turismo
Areas definidas para los Polos de Desarrollo Turistico

de Turismo

Leyenda:

Polo de Desarrollo N° 1:
Edos. Falcon , Yaracuy y
© Polo de Desarrollo N° 2:
Edos. Anzodtegui, Sucre,
Monagas y Nva. Esparta.
Polo de Desarrollo N° 3:
Edo. Bolivar.
© Polo de Desarrollo N° 4:
Edos. Tachira, Mérida y Truijillo.
© Polo de Desarrollo N° 5:
Islas Los Roques y La Tortuga.
Polo de Desarrollo N° 6:
Edos. Sur de Guarico, Cojedes.
Polo de Desarrolla N° 7:
Edos. Aragua, Miranda, Vargas y norte de Guarico, y Distrito Capital.

Fuente: Plan de Nacional Estratégico de Turismo de Venezuela. 2003 - 2007
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De acuerdo a las investigaciones y estudios, realizados por el
investigador, de la realidad actual del Turismo Venezolano para el 2004, se ha
podido determinar que posiblemente su desarrollo y crecimiento sustentado
ha estado marcado principalmente por las siguientes causas:

La situacion Socio-Politica del Pais.
2. La alta inseguridad personal y de los bienes.
La inexistencia de politicas turisticas claras, coherentes y
consecuentes.
4. La carencia de Planes de Desarrollo Turisticos Sustentados en
el corto, mediano y largo plazo.
La inexistencia de Planes de Gestion Turistica.
La alta y grave deficiencia del liderazgo Turistico Nacional.

El predominio del proceso politico frente al proceso técnico.

© N o o

La inexistencia de un sistema de monitoreo y control de la

gestién y desarrollo turistico.

Las causas antes citadas han manifestado los siguientes efectos:

Recesion y estancamiento de la actividad Turistica Nacional.
Alta inseguridad en la estadia del Visitante y el Turista potencial.
Desestimulo del Turismo Interno y el Receptivo.

Bajo impacto de la Promocién e Inversién Turistica en el Pais.

Confusion en la direccionalidad del Sector Turistico Nacional.

2L

El sector turismo sin prioridad dentro de las politicas y planes de
desarrollo Nacional.

Dado que en los actuales momentos todos los Gobiernos y lideres
mundiales se encuentran preocupados por los tres mas graves problemas que
agobian al mundo: el HAMBRE; la POBREZA; y el AMBIENTE; la basqueda
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de la adecuada solucién a través de una actividad econémica que pudiera
solventarlos al mismo tiempo, se ha convertido en una necesidad prioritaria,
por lo cual considerando la realidad turistica Venezolana estudiada por el
investigador durante el afno 2004, se ha considerado necesario el
emprendimiento de las siguientes acciones en el ambito nacional y estadal:

1. Que los Organos Rectores de la planificacion y Promocién Turistica
coordinen y lidericen un proceso técnico, apegado a la realidad
Venezolana.

2. Elaboracion URGENTE del Plan Estratégico alternativo para “El Turismo
Nacional en tiempos de crisis”.

3. Determinacion y priorizacién de los Nudos Criticos del Turismo Interno y
Receptivo.

4. Involucramiento y compromiso del sector publico Local, Estadal,
Regional y Nacional de implementar acciones tendentes para planificar,

desarrollar y evaluar la actividad turistica.

Es por este motivo, que a pesar de las caracteristicas que predominan en
Venezuela y por ende en la mayoria de los Estados, Bolivar como uno de los
principales polos de desarrollo turistico del Pais, desde el afio 2000 ha
emprendido una gestion turistica regida por el Plan de Desarrollo Turistico del
Estado, periodo 2000 — 2004, lo cual ha permitido que el porcentaje de las
propuestas y proyectos de inversion en el area de alojamiento se hayan
incrementado en los Ultimos afos pero, no ha sido constante en lo relacionado
con las acciones promocién, capacitacion, supervision y control turistico, lo cual
se evidencia a través de los indicadores de control de gestion que lleva a cabo
el Ejecutivo Estadal y Nacional. A pesar de esta situacién, de acuerdo a la
informacidn estadistica del Viceministerio de Turismo durante los afios 2000,
2001, 2002 y 2003, escasamente se ha mantenido como uno de los dos

destinos nacionales mas activos.
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Ello pudiese estar marcado por la tendencia turistica a nivel internacional
de dirigir corrientes turisticas hacia los destinos fundamentalmente
desarrollandose bajo el concepto de Sostenibilidad y Ecoturismo, que de
acuerdo al Estudio de Marketing Turistico de Venezuela contratado por
INATUR, (THR, 2001) arroj6 “que una de las mas fuertes potencialidades de
nuestro Pais es el Turismo de naturaleza. Localizada en nuestra Region
Guayana y conformada por los Estados Amazonas, Delta Amacuro y Bolivar”,
su producto predominante el ECOTURISMO coloca a la Entidad a la cabeza
de las ofertas nacionales; sin embargo, nuestro Estado, comparativamente,
tiene una insoslayable responsabilidad con la sociedad local y nacional
dado que a partir del 2003, la punta de lanza de la comercializacién turistica
venezolana ha sido el ECOTURISMO y el MULTI DESTINO, su complemento
de oferta, y de la Region el Estado que en ultimos afos se ha preparado para

enfrentar estos nuevos retos ha sido Bolivar.

El ECOTURISMO es una de las mas présperas connotaciones del
sector Economico del Turismo, con crecimiento mundial interanual del 15%,
su proceso se fundamenta en el aprovechamiento sostenible del Ambiente y
la Cultura Local, con la participacion de los actores sociales y locales generar
bienestar econdmico, con bajo impacto ambiental a través de la adecuadas

reglamentaciones y la utilizacion de tecnologia de punta no contaminante.

Los planes y programas de desarrollo turistico llevados a cabo por la
Corporacién de Turismo y la Gobernacion del Estado Bolivar, se han enfocado
en lograr la integracion entre los representantes del sector privado, los diversos
entes regionales y la comunidad organizada, a fin de establecer y crear rutas
turisticas para lograr la consecucion de negocios, paquetes y programas
turisticos que generen valor agregado a la actividad en la zona; no obstante a

pesar de contar con los recursos técnicos y turisticos necesarios aun no se ha
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podido dar el paso fundamental para relanzar definitivamente el sector en la
Entidad, avanzando y retrocediendo constantemente en lo que a gestién
turistica se refiere, marcado principalmente por un inexistente un Modelo de
Gestién Turistica que sistematice y oriente todo lo relacionado con el Proceso
Gerencial de Planificar, Desarrollar y Evaluar la actividad turistica Estadal, no
solamente desde el ambito de la Gobernacion, sino también desde las
Municipalidades, Sector Privado, Sector Mixto y Comunidad en General;
fundamentado no solamente en una guia para el desarrollo de un Plan a nivel
estratégico, sino también en guias para el desarrollo y evaluacién de Planes y

Programas especificos.

Formulacion del Problema

El problema de la presente investigacion se contextualiza sobre la
necesidad de contar, en el Estado Bolivar, con una metodologia que permita
sistematizar la experiencia turistica en la Entidad y estudiar las perspectivas
del entorno y clientes en que esta inmerso el sector, para la formulaciéon de un
Plan Estratégico de desarrollo concreto y que sirva de marco al control de
gestion de la actividad en el ambito estadal, utilizando para su definicion las
mejores practicas e instrumentos de la Gerencia de Proyectos y de la

Gerencia Estratégica.

En relacion con lo antes expuesto, la investigacién se centrara en la
siguiente interrogante; ;Cuales seran las herramientas e instrumentos
metodoldgicos que debe contener el Proceso de Planificacion, Desarrollo y

Control de gestion de la actividad turistica en el Estado Bolivar?

15



Sistematizacion del Problema

La precisibn de los aspectos que se encuentran implicitos como
dimensiones especificas del problema de esta investigacion, se lograra a
través de la sistematizacion de los mismos, mediante las siguientes

interrogantes:

e ;Cuales son los instrumentos y/o mejores practicas que deban ser
consideradas en la planificacion, desarrollo y control de actividades
econdémicas y sociales Estadales, aplicables al sector turistico?

e ,Cual ha sido el comportamiento real de la actividad turistica en el Estado
Bolivar en los ultimos cuatro afios, en materia de Planificacion, Desarrollo

y Control que ha caracterizado a la gestion?

e . Qué instrumentos y procesos de planificacion estratégica y gerencia de
proyectos deben ser utilizados para disefiar una metodologia de

Planificacién, Desarrollo y Control, aplicable al Estado Bolivar?

Justificacion e Importancia de la Investigacion

El ente rector del turismo Estadal en su deseo de convertir a la Entidad
como un verdadero destino turistico, procura que sus visitantes hagan uso
racional y sustentado de los recursos historicos, culturales y naturales,
ademas de estimular y asesorar el desarrollo de nuevas iniciativas turisticas,
en aras de consolidarlo como uno de los principales destinos ecoturisticos del
Pais; no obstante, a pesar de la capacidad técnica y turistica de la institucién
y estrategias emprendidas, el desarrollo turistico no ha sido constante,
sustentado en el tiempo, ni ha generado los beneficios econémicos y sociales

planificados y esperados.
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Motivado por dicha problematica, la realizacion del presente estudio
representa un aporte desde el punto de vista metodoldgico y practico sobre la
importancia de contar con un instrumento de planificacién, desarrollo y control
de la actividad turistica estadal, como opcién para diversificar la economia
estadal y como guia para conformar un modelo de desarrollo sostenible que
aporte a Venezuela, los instrumentos y mejores practicas para reorientar el
desarrollo econémico nacional, a través de la promocion, estimulo,

planificacion y constante del sector turistico.

Desde este enfoque, es importante destacar que los modelos de
desarrollo exitosos en el ambito mundial, se fundamentan en la diversificacién
de las economias y en la aplicacién de instrumentos 0 modelos modernos de
planificacion estratégica y evaluacion por indicadores, que vincule al sector a
evaluar con el resto de los sectores existente en la Nacion y se consideren
toda la cadena de agregacion de valor. Asimismo, impulsandolo con
proyectos novedosos y de tercera generacion que conviertan a sus destinos

turisticos en atractivos de primera jerarquia internacional.

En este marco de ideas, la investigacién aborda los aspectos referentes
a la generacion de beneficios econémicos y financieros, variables politico-
institucionales, socioculturales y ambientales que se encuentran inmersas en
el desarrollo turistico Estadal. Estos aspectos se complementan con el
andlisis de la capacidad de recursos humanos técnicos existentes en el
ambito estadal y las ventajas competitivas en materia de accesibilidad,
ubicacién y tecnolégica, ademas de la riqueza en materia de recursos

naturales.

Adicionalmente, la investigacion que se presenta sirve de base a otros
investigadores en el area gerencial y turistica, que requieran material de
consulta bibliogréafica, asi como al Sistema Turistico Estadal y Nacional para

17



la aplicacion de los instrumentos a definir o utilizacion de los analisis que

arroje la investigacion.

Obijetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer una metodologia para la planificacion, desarrollo y evaluacién de
la actividad turistica en el Estado Bolivar, utilizando las mejores practicas

de las Gerencias Estratégicas y de Proyectos.

Objetivos Especificos

Conocer los instrumentos y/o mejores practicas que deban ser
considerados en la planificacion, desarrollo y control de actividades

econOémicas y sociales Estadales, aplicables al sector turistico.

Analizar el desemperio de la actividad turistica en el Estado Bolivar en los
altimos cuatro afos, en materia de Planificacion, Desarrollo y Control de la
gestion.

Disenar una metodologia que oriente el proceso de Planificacion,
Desarrollo y Control de la actividad turistica estatal, aplicable en el Estado
Bolivar.

Alcance de la investigacion

Es importante destacar que este estudio comprende la evaluaciéon de la

experiencia turistica en la Entidad y el analisis de las perspectivas del entorno

y

clientes en que estda inmerso el sector, concretamente en las

consideraciones inherentes a la planificacion, desarrollo y control de la gestién
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turistica estadal, conjuntamente con los procesos de articulacion explicados
hasta ahora y los mecanismos institucionales llevados a cabo para gerenciar
el turismo estadal, que permitan proponer una metodologia para el proceso de
planificacion, desarrollo y control de gestién aplicable a la actividad turistica. A
tales efectos, las herramientas de la Guia de los Fundamentos de la Direccion
de Proyectos del PMI, especificamente en las areas de conocimiento de la
Direccion de Integracion del Proyecto y la Direccién de Plazos del Proyecto y
las Perspectivas planteadas en el Cuadro de Mando Integral, son las

herramientas mas validas para orientar la definicion de la metodologia.
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CAPITULO I

MARCO METOLOGICO

Diseno de la Investigacion

Dentro de este proceso de investigacion se hace necesario establecer
una estructura coherente, un plan especifico que sirva de guia en el desarrollo
de cada una de las fases dirigidas al logro de los objetivos trazados. Esta
estructura planificada se define como disefio; ubicAndose en No-

Experimental, para esta investigacion.

Segun Hernandez, R. (1995) los disefios No-Experimentales “se
abocan al estudio de un fenémeno sin crear condiciones especiales, ni
instrumentar la manipulacion de variables independientes para verificar los
efectos de las mismas en una dependiente” (p. 85). Esta investigacién se
desarroll6 a través de un proceso organizado, en el cual los datos de las
variables de estudio, se recogen en el ambito del Estado Bolivar, mediante la
revision de toda documentacion relacionada con la planificacion, desarrollo y
control del turismo en los ultimos cuatro afios y la utilizacién de las mejores

practicas en gerencia de proyectos para analizar su comportamiento.

Tipo de Investigacion

El estudio estara referido a un problema de gerencia de proyectos en el
ambito turistico; pues, en primer lugar, se realiza un analisis del desempenfo

de la actividad turistica, especificamente en los procesos de planificacion,
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desarrollo y control, en el Estado Bolivar en los ultimos cuatro afios y su
incidencia en la generacion de beneficios econdmicos y sociales de la Entidad
y, en segundo lugar, proponer una metodologia que oriente el proceso de
Planificacion, Desarrollo y Control de la actividad turistica estatal, aplicable en
el Estado.

Por tanto, esta investigacidbn es descriptiva, bajo la modalidad de
proyecto factible. La primera parte se abocé a recopilar los datos relacionados
con las variables objeto de investigacién, con la intencién de hacer el analisis
pertinente. La segunda etapa, consistié en la formulacion de una metodologia,
utilizando las mejores practicas en la gerencia de proyectos y gerencia
estratégica, que oriente el proceso de planificacion, desarrollo y control de la
actividad turistica estadal.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de Datos

Como técnica para la recoleccion de los datos en la investigacion se
cumplirdn una serie de etapas y consideraciones que permitan tener una
visibn mas clara y precisa para la elaboracién de la metodologia que oriente el
proceso de Planificacién, Desarrollo y Control de la actividad turistica estatal,
aplicable en el Estado Bolivar.

Las técnicas para la recoleccion de la informacién seran la observacién

directa en dos modalidades: documental y participante, y la entrevista.

De acuerdo a lo sefialado por Méndez, C (1999) la observacién
directa “es el proceso mediante el cual perciben deliberadamente ciertos
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rasgos existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual previo
y con base en ciertos propdsitos definidos generalmente por una conjetura

que se requiere investigar”. (p. 99)

La investigacion se sustentara en la observacién, dado que permitira
obtener la informacion referente a los conocimientos técnicos y operativos
relacionados con el proceso de planificacién, seguimiento y control de la
actividad turistica en el Estado Bolivar, llevados a cabo por la Corporacién de
Turismo del Estado Bolivar, Unidades de Turismo Municipales vy

Viceministerio de Turismo.

La observacion participativa, se sustenta en la toma de informacién
directa en el lugar de los hechos, dado que la investigadora ha fungido como
Gerente de Planificacién de la Corporacién de Turismo del Estado Bolivar, en
los ultimos cuatro afnos, siendo una fuente primera para la obtencién de la

informacion.

La otra técnica utilizada fue la entrevista, la cual segun Bisquerra (1989) la
define como “...Una técnica recomendable para la obtencion de informacion, es
un dialogo intencional orientado hacia unos objetivos, puede cumplir diversas
funciones, diagnéstica, orienta, terapéutica e investiga”. (p. 166)

La entrevista no estructurada, permitira conseguir informacion mas
detallada y de alta calidad, permitiendo la busqueda de datos trazados y en
profundizar en aquellos puntos de interés para la investigacién, ya que son los
mismos actores involucrados en la actividad turistica estadal quienes

proporcionaran datos importantes del area a investigar.
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La entrevista se basara en la utilizacion de una propuesta metodoldgica
para la ldentificacion y Andlisis de los procesos relacionados con la
Planificacion, Desarrollo y Control de la actividad turistica en el Estado
Bolivar, de acuerdo a los Fundamentos de la Direccién de Proyectos (Project
Management Body of Knowledge, PMBOK), especificamente en las areas de

conocimiento de Integracion del Proyecto y de Plazos del Proyecto.

La propuesta sera disefiada con el objeto de diagnosticar la situaciéon
actual de la actividad turistica respecto a las mejores practicas en el
desarrollo de la gerencia de proyectos. En segundo término, permitira
identificar los elementos primordiales que debe contener una metodologia que
oriente el proceso de Planificacién, Desarrollo y Control de la actividad
turistica estatal, aplicable en el Estado Bolivar.

El instrumento se aplicara a los gerentes relacionados con los procesos a
analizar, de la actividad turistica en el Estado, y a investigadores en el area

turistica y de gerencia de estratégica del ambito estadal y nacional.

Técnicas para el Analisis de Datos

En la investigacidon se utilizaran los métodos de analisis de contenidos
cuantitativos y cualitativos para analizar los datos obtenidos mediante la
aplicacién de la entrevista y la observacidén participativa. Este analisis de
contenido, de acuerdo a Arias, F. (1999) “es la técnica dirigida a la
cuantificacion y clasificacion de las ideas de un texto, mediante categorias
preestablecidas” (p. 77).
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En lo que respecta al analisis cuantitativo, el mismo se utilizara para el
proceso de datos obtenidos del instrumento de recoleccion de datos y la
realizacion de caélculos que permitan la evaluacién del desempefio de la
actividad turistica en el Estado Bolivar en los ultimos cuatro afnos.

El andlisis cualitativo permitira identificar e interpretar los datos en
relacion con sus caracteristicas y cualidades, y posteriormente proceder al
analisis de los procesos de planificacién, desarrollo y control que han
caracterizado la actividad turistica.

Fases de la investigacion

Las fases para desarrollar la investigacion seran:

— Revisién Bibliografica y Documental.

— Observacién, Diagnéstico y Sistematizacion de la informacién.

— Escogencia de las herramientas y mejores practicas del area de
Gerencia de Proyectos y Gerencia Estratégica que orientaran la
investigacion.

— Elaboracion del Instrumento de Recoleccion de Datos.

— Aplicacion de la entrevista estructurada.

— Procesamiento y Andlisis de Resultados.

— Conclusiones del Analisis.

— Anadlisis y seleccion de las herramientas de Gerencia Estratégica y
Gerencia de Proyectos aplicables para en la planificacion, desarrollo
y control de la actividad turistica del Estado Bolivar.

— Diseno de la Propuesta Metodolégica.

— Elaboracion de Conclusiones y Recomendaciones.
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Operacionalizacion de los Objetivos

En base a establecido por Sabino (1992), “Consiste en hacer operativos,

es decir manejables, posibles de trabajar con ellos, a los conceptos y

elementos que intervienen en el problema a investigar”. (p. 101).

Para la presente investigacion se diseid un esquema en donde se

especifican los elementos que intervinieron en el desarrollo de la operatividad

de los objetivos a alcanzar y establecidos en el Capitulo .

Tabla N2 1 Operacionalizacion de los objetivos

Objetivo General: Proponer una metodologia para la planificacién, desarrollo y evaluacién de la

actividad turistica en el Estado Bolivar.

OBJETIVOS 2 INSTRUMEN-
ESPECIFICOS VARIABLES DEFINICION INDICADORE(S) TO(S)
Conocer los instrumentos
y/o mejores practicas que Técnica:
deban ser considerados Instrumentos y mejores Revisiéﬁ
en la def|,n|0|on de una Procesos practicas a gt|||zgr para ) documental.
metodologia para la Modelos la planificacion Metodologias
planificacién, desarrollo y Practicas desarrollo y control de Herramientas Instrumento:
control de actividades actividades econémicas Entrevista ’
econémicas y sociales y sociales. Guias ’
Estadales, aplicables al '
sector turistico.
- Variables cualitativas
del comportamiento e L
turistico en el Estado g?g;?\z cion
. - - Bolivar. .
Analizar el desempefio de Fortalezas, Debilidades, ) P directa.
la actividad turistica en el Oportunidades, ) g:lr ggéi;cuee:ﬁngl?etl\l/:s Revision
Estado Bolivar en los | Posicionamiento Amenazas, actividad tuﬁ’stica en el documental.
Gltimos cuatro afos, en Estratégico Comportamiento Estado Bolivar
materia de Planificacion, Procesos Estratégico de la - Nivel de satisfaccion | nstrumento:
Desarrollo y Control de actividad turistica en el turistica existente en el Fichas.
Gestion. Estado Bolivar. E . Entrevista.
stado Bolivar. Formas e
,\T lanes. instructivos
- Normas.
- Metodologias.
D|sena_r una metodologia Fases y/o elementos - Alcance, plazos, coste Técnica: 3
que oriente el proceso de que puedan conformar calidad Observacion
Planificacién, Desarrollo y Fases una Metodologia que ) Ne)::esidade.s directa.
Control de la actividad El y oriente el Planificacion, . y
P ementos expectativas de las .
turistica estatal, Desarrollo y Control de diferentes entidades Instrumento:
aplicables en el Estado la actividad turistica -~ Perspectivas ' Fichas.
Bolivar. estatal. ) Guias.

Disefo: La investigadora (2005)
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Entre los antecedentes del ambito internacional relacionados con esta
investigacién, se encuentra el documento elaborado por la Organizacién
Mundial de Turismo, (OMT: 2001), Espana, titulado La Cuenta Satélite de
Turismo (CST: Pasado, presente y futuros desarrollos).

Dentro de las consideraciones abordadas en dicho documento se
destaca que debe existir una integracidén entre los procesos de planificacion y
de control relacionados con el turismo con un sistema estadistico, dado que
se deberia entender, como aquella parte del Sistema General de Estadistica
que proporciona informacién estadistica fiable, consistente y apropiada sobre
la estructura socioeconémica y el desarrollo del turismo, integrado dentro de
las estadisticas econdmicas y sociales relacionadas con otros campos, en

diferentes niveles territoriales (estatal, infra-estatal e internacional).

El documento citado guarda relacién con la investigacién dado que para
poder planificar, desarrollar y controlar una gestion de un destino turistico en
particular se debe establecer un sistema de indicadores y estadisticas que
faciliten y guien el proceso, que permitan identificar, medir, pronosticar y
controlar todos los factores relacionados con el sector, en aras de formular

propuestas y proyectos ajustados a la realidad turistica.
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Por otra parte, en el estudio denominado Manual de Planificacion de
Turismo Rural y elaborado por en el Instituto de Estudios Turisticos (1994), se
aborda que el desarrollo del producto turistico nacional, basado en la relacion
del turista con el medio natural, sin duda se debe fundamentar en la rica
naturaleza que se posea y en la serie de condiciones sociopoliticas que

caracterizan al destino turistico.

Este planteamiento evidencia que cualquier investigacion, planificacion y
desarrollo destino turistico debe enmarcarse en las potenciales del area y en
la consideracion del entorno y de las variables externas que influyen en el
sector. Dicho estudio arroja conclusiones de interés para la investigacion
realizada dado que se desprenden un conjunto de aspectos que se relacionan
con el objeto de esta investigaciéon. En primer lugar, aborda los aspectos
relacionados con la planificacién y el desarrollo turistico; y en segundo
refuerza el enfoque del analisis del entorno del sector.

En el contexto Nacional, el Libro Turismo 2020, publicado por el Instituto
de Estudios Superiores de Administracion (IESA) (1998), donde Frank Bricefno
Fortique compila las ponencias del Foro Turismo 2020, ofrece una
contribucion para la discusion, andlisis y definicion de una agenda para el
turismo, con el objeto de consolidar su posicidén y aporte al desarrollo nacional
en los primeros 20 anos de este milenio, con una vision 20/20, para una

excelencia 20/20.

La relacién con esta investigacién radica en la filosofia de accién
expresada por parte del Autor, de que ninguna planificacién y desarrollo de un
destino turistico debe estar desligada de su significacibn econdmica,
contenido social y dimensién politica, dado que se estaria desperdiciando una

herramienta de desarrollo integral.
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Dicho enfoque evidencia, que cualquier accién que se emprenda sobre
la actividad turistica debe contener un alto contenido social, econémico y
politico, ya que es la actividad que alcanza a mas lugares e involucra a mas

personas, tanto en la prestacién como en su ejercicio.

Otra investigacion relacionada con la tematica en estudio, se encuentra
representada en el trabajo presentado por Antonio Francés (2003) titulado:
Turismo Competitividad y Estrategia. Planes de desarrollo de destinos
turisticos con el Cuadro de Mando Integral.

El estudio de Francés (op. cit) se plantea la necesidad de diversificar la
economia del pais y crear empleo lo hace cada vez mas perentorio. Para ello
se requieren nuevas herramientas de analisis y de gestion. Las herramientas
de la competitividad y de formulacion de estrategias con el Cuadro de Mando
Integral estan entre los adelantos del campo de la gerencia que resultan de
mayor utilidad, sobretodo en destinos turisticos.

Los resultados del estudio permiten concluir que a través de las buenas
practicas y/o estrategias gerenciales modernas se pueden plantear
herramientas de analisis, competitividad y estrategia para impulsar el
crecimiento y optimizacion del aprovechamiento turistico de Venezuela,
relacionadas con la tematica y propédsito de esta investigacion. En primer
lugar, el turismo es una de las actividades econémicas que mayor crecimiento
sostenido ha experimentado en las Ultimas décadas en el mundo. En segundo
lugar, Venezuela cuenta con los elementos bdsicos para un desarrollo
significativo del sector turistico, y aunque hasta ahora ha tenido una relativa
prioridad, con la creacién del Ministerio de Turismo, se busca darle mayor

relevancia.
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El trabajo realizado por Rodriguez (1997) denominado: El Turismo como
Estrategia de Desarrollo Local; se enfoca en un analisis comparativo de las
perspectivas del turismo como factor de impulso de desarrollo econémico y
social de los destinos con vocaciéon. Por lo cual, el autor utiliz6 datos
relacionadas con la actividad turistica y particularidades de pueblos vy
ciudades de Venezuela y del resto de América Latina.

De las consideraciones abordadas en el referido trabajo investigativo, el
autor concluye que para el desarrollo de proyectos turisticos locales, es vital
que la planificacion se lleve a cabo en forma concertada entre la sociedad
civil, empresarios y gobierno; manteniendo permanentemente procesos de
auto-evaluacién, a objeto de diagnosticar el posicionamiento estratégico, para
la reconduccién de la planificacion.

Dicho estudio refuerza la necesidad de disponer en los modelos,
gestiones o planes de desarrollo turistico la integracién de todos los sectores
involucrados con la actividad, dicho proceso de integracion deben
involucrarse las comunidades las empresas turisticas, las empresas de apoyo
al turismo y las infraestructuras econdmicas; en todas sus fases como
proceso, producto y ejecucién, en aras de que las gestiones en los destinos
turisticos se realizan de acuerdo a enfoques de desarrollos sostenibles.

Bases Teoricas

En el desarrollo de las bases tedricas de la investigacidén se abordan una
serie de tépicos y teorias relacionadas con la tematica de la investigacion. Los
aspectos considerados se relacionan con el desempefio de la planificacién,

desarrollo y evaluacion de la actividad turistica, las mejores practicas en
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gerencia de proyectos, planificacion y evaluacion de desempefio y la
articulacion del sector turistico con otros sectores de econdémicos, sociales y

politicos.

Desarrollo Gerencial y Gerencia Estratégica

La Gerencia Estratégica parte de un pensamiento estratégico que se
vale de conceptos, métodos y herramientas, como base para el proceso de
gerenciar empresas, instituciones, proyectos y/o programas. Producto de la
aplicacién de un sistema y un estilo de gestion, de acuerdo a Serna (1997) es
“‘una organizacion con colaboradores comprometidos, integrados como
equipo, claros en su mision, su visién y sus obijetivos. Listos para enfrentar el
cambio, para anticipar las estrategias. Esta sera una cultura estratégica que
se consolidara en el desarrollo del Plan Estratégico”.

En base a lo expresado por el autor, la definicidn de estrategias permitira
determinar definir las acciones necesarias para lograr o alcanzar los objetivos
que se planteen a nivel de negocios, prestacion de servicios o proyectos; en aras
flexibilizar los procesos y orientadas al mercadeo y al cliente.

Es por ello, que el analisis del comportamiento estratégico de una
empresa se logra a través del abordaje e indagacion de diversos aspectos
relacionados con el contexto interno e externo de la misma, tomando como

referencia la Planeacion Estratégica, siendo definida por Serna (1997) como:

El proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacion obtienen, procesan y analizan informacién pertinente,
interna y externa, con el fin de de avaluar la situacién presente de la
empresa, asi como su nivel de competitividad con el propdsito de
anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia
el futuro. (p.17)
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La informacion suministrada sobre la posicion estratégica de una
empresa permitira entonces planificar su crecimiento sostenible a futuro,
basado principalmente en un diagnéstico situacional o posicionamiento
estratégico; aunque en los Ultimos diez anos, la gestion estratégica ha
ocupado el lugar del planeamiento estratégico. Este sélo tiene sentido si se
limita a indicar metas, medios y estrategias generales y a preparar la
organizacion para enfrentar las situaciones diversas e inesperadas que se

pudieran presentar.

Todo el personal de una organizacion, por otra parte, estd de alguna
forma involucrado o afectado por los cambios que se generan en los procesos
de adaptacion de la empresa; es mas facil obtener conductas y respuestas de
la gente que favorezcan la gestién exitosa de estas adaptaciones, si conocen
el rumbo por el que se dirige la organizacion; para ello, es necesario, no
solamente contar con planificadores o gerentes estratégicos, sino también
que éstos asuman, como parte de su trabajo, lograr que la gente se alinee
con el logro de los objetivos que requiere la empresa para ser competitiva, lo
cual requiere del desarrollo de un pensamiento estratégico de todo el
personal de la empresa. La velocidad de los cambios en el entorno obliga a
los directivos a redefinir permanentemente el rol que deben jugar en sus
organizaciones, asi como el valor que aporta el personal a los objetivos

estratégicos de las empresas

La gestién estratégica ha ocupado el lugar del planeamiento estratégico;
dado que éste sélo tiene sentido si se limita a indicar metas, medios y
estrategias generales y a preparar la organizacibn para superar las
situaciones diversas e inesperadas que ella podra encontrar. Los gerentes -
publicos y privados- deberan estar capacitados para enfrentar los temporales
evitando riesgos y aprovechando oportunidades.
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La construccién y uso de escenarios alternativos se ha transformado en
técnica indispensable para la orientacion general de la actividad de las
organizaciones. Estas deben proveerse de los medios que las habiliten para
coexistir y aprovechar las diversas situaciones que puedan presentarse. La
construccion de dichos escenarios se fundamenta en la planificacién
estratégica, de acuerdo a Francés (2001) “es un proceso en el cual se definen
de manera sistematica los lineamientos estratégicos, o lineas maestras, de la
empresa u organizacion, y se los desarrolla en guias detalladas para la

accion, se asignan recursos y se plasman en documentos llamados planes”.
(p- 29)

Para la construccion de escenarios, en planificacion estratégica, se debe
haber definido la posiciéon de la empresa en frente a los objetivos a alcanzar,
para hacer esta evaluacion es conveniente realizar un diagndstico estratégico
que nos permita identificar las fortalezas y debilidades asi como las amenazas
y oportunidades de la empresa respecto de ese objetivo, por lo cual Francés
(2001) senala:

La planificacion estratégica toma en cuenta la incertidumbre
mediante la identificacién de las oportunidades y amenazas en el
entorno, tratando de anticipar lo que otros actores puedan hacer.
Las oportunidades y amenazas se identifican teniendo en mente
los objetivos de la empresa. Las fortalezas y debilidades, por su
parte, se identifican teniendo en mente las oportunidades vy
amenazas. Mediante la confrontacion de las oportunidades y
amenazas del entorno con las fortalezas y debilidades de la
empresa podemos formular la estrategia. La estrategia formulada
no coincide totalmente con la ejecutada, debido a que se
presentan circunstancias imprevistas que hacen que parte de ella
deba ser abandonada. Por otra parte, la estrategia ejecutada se
alimenta también de la estrategia emergente, que surge de la
actividad diaria, y que se incorpora a la estrategia formulada. (p. 29)
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La herramienta usual para realizar este analisis se conoce con el nombre
de matriz FODA o DOFA, el cual es un acrénimo compuesto por las letras
iniciales de las palabras: Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades.
Es asi como, las fortalezas y debilidades estan representadas por las
condiciones internas de la empresa. Las “fortalezas” son los elementos que se
evalian como capacidades positivas que ayudaran a lograr el objetivo. Las
“debilidades” son las deficiencias que dificultan su logro. Las amenazas y
oportunidades estan representadas por las condiciones externas de la
empresa que pueden influir sobre la organizacion positiva o negativamente.
Las “oportunidades” son condiciones externas que pudieran afectar la
empresa positivamente. Por el contrario, las “amenazas” son condiciones

externas, que pudieran afectarla negativamente.

Para el andlisis FODA o DOFA se suele utilizar una matriz que permite
visualizar sus distintos componentes de manera clara, resumido por diversos

autores de la siguiente forma:

Aspectos positivos Aspectos negativos
Evaluacidoninterna __ __ __  Fortalezas __ __ __ Debilidades
Evaluacion externa— — — Oportunidades — — —  Amenazas

Los resultados de este diagnéstico o evaluacion estratégica permitiran
apreciar mejor la situacion de la organizacion respecto del objetivo, asi como

de punto de partida para disenar estrategias bien sustentadas.

Por otra parte, el éxito de una gerencia estratégica en una organizacion
depende de su capacidad para que sus recursos humanos participen en el
planeamiento estratégico de la misma; definan su propia estrategia
consistente con la estrategia del negocio; desarrollen sus programas en
concordancia con su propia estrategia; tengan una de excelencia profesional
y modelo de rol de la linea y demas areas funcionales de la empresa;
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respalden, difundan y auditen el marco valorativo de la organizacion, dado
gue constituye el propo6sito mas importante en todos los enfoques que se han
dado en la filosofia de calidad total, sea cual fuese su autor; partiendo de
andlisis sistémicos y habilidades para conceptuar y plasmar un plan
estratégico coherente, realizable y con posibilidades de éxito

El Cuadro de Mando Integral (CMI)

El Plan Estratégico es letra muerta si no va acompafnado de un plan
tactico que permita lograr que quienes lo llevan a la practica realicen eficiente
y eficazmente el trabajo que de ellos se demanda, por ello es necesario para
buen plan estratégico una la coordinacion interna de las personas que se
encargan de su ejecucidn y materializacion en resultados. Es necesario la
identificacion de las interrelaciones y de los objetivos y metas que se deben
establecer (causa-efecto) y de la delimitacion de los encargados de elaborarlo.

Dada la globalizaciéon en el mundo de los negocios, en los ultimos veinte
anos, las organizaciones han tenido que utilizar herramientas modernas y
competitivas gerenciales de planificacion y medicion, para mejorar
sustancialmente y de forma sostenida sus resultados operacionales y
financieros. Dichas herramientas, por un lado, deben permitir identificar las
estrategias que se deben emprender para lograr la vision de la organizacion
(un alto desempenfio), y por el otro expresarlas en objetivos especificos cuyo
logro sea cuantificable y medible, a través de un conjunto de indicadores de
desempefio de la Organizacién. El Cuadro de Mando Integral se ha convertido
en una de las herramientas para la integracion de los aspectos de la Gerencia
Estratégica y la Evaluacion del Desemperio de la Organizacion.
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Los pasos del proceso de creacion de un Cuadro de Mando Integral son
resumidos y adaptados por la Investigadora, a las actividades turisticas de
una Entidad Federal, tomando en consideracion lo sefialado por Géran, Roy y
Wetter (2002):

Describir el desarrollo del sector turistico en el Estado.
Establecer/confirmar la visidon del sector turistico en el Estado.

Establecer las perspectivas del sector turistico Estadal.

e

Desglosar la vision segun cada una de las perspectivas y formular metas

estratégicas generales.

5. Establecer el cuadro de mando al mas alto nivel del Sector Turistico
Estadal.

6. Desglose del cuadro de mando e indicadores por unidad productiva o de

gestion turistica.

Formular metas.

Desarrollar un Plan de accion.

Implementacion del Cuadro de Mando Integral.

Por ello, el Cuadro de Mando Integral es una técnica de gestion y
planificacion y su eficiencia se fundamenta en una buena comprension de sus
fundamentos, una aplicacién completa que implique a la direccion de la
organizacion. El andlisis se lleva a cabo a través de la elaboracion de un
mapa estratégico donde quedan establecidas las estrategias y los objetivos a
perseguir en cuatro perspectivas, que son: financiera, procesos internos,
clientes e innovacion y formacion. El concepto de Cuadro de Mando Integral,
descrito por Kaplan y Norton (2003) es “un marco de actuacion para traducir
la visibn de una organizacidon en su estrategia, prestando atencion a los
requerimientos de los accionistas, clientes y los requerimientos internos; que
de forma conjunta describen la estrategia de la organizacion, y como esta
estrategia puede ser conseguida”.
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De acuerdo a Miguel Angel Soliz Céspedes (2004) el Balanced
Scorecard BSC “Es una metodologia que permite implementar la estrategia y
la mision de una Organizaciébn a partir de un conjunto de Obijetivos
Estratégicos”.

La evaluacién de correspondiente del entorno interno y externo de las
Organizaciones depende basicamente de la aplicacion del Cuadro de Mando
Integral (CMI), el cual promueve cinco funciones bdsicas en la organizacion:
planificacion, direccion, ejecucién, control y adaptacién; por cuanto, a través
del analisis y valoracion de este ciclo, es posible al obtencién de de registros
e informacion que promueven la toma de decisiones, a los fines de mejorar el
posicionamiento y competitividad de las organizaciones en los mercados

actuales y futuros.

De acuerdo a Kaplan y Norton los componentes basicos de un buen
Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral) son los siguientes:

#1: Una cadena de relaciones de causa efecto que expresen el
conjunto de hipétesis de la estrategia a través de objetivos
estratégicos y su logro mediante indicadores de desempefo
(resultados-lag).

#2: Un enlace a los resultados financieros: Los objetivos del
negocio y sus respectivos indicadores, deben reflejar la
composicién de la estrategia, a través de cuatro perspectivas:
Financiera, Clientes, Procesos Internos, y Aprendizaje vy
Crecimiento. Los resultados deben traducirse finalmente en logros
financieros que conlleven a la maximizacién del valor creado por
el negocio para sus accionistas.

#3: Un Balance de Indicadores de Resultados (lag) e
Indicadores Guia (lead): Ademas de los indicadores que reflejan
el desempeno final del negocio, se requiere un conjunto de
indicadores que reflejen las cosas que se necesitan "hacer bien"
para cumplir con el objetivo (asociados a las palancas de valor e
indicadores guia- lead). Estos miden el progreso de las acciones
que nos acercan o que propician el logro del objetivo. El propésito
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es canalizar acciones y esfuerzos orientados hacia la estrategia
del negocio.

#4: Mediciones que Generen e Impulsen el Cambio: La
medicion motiva determinados comportamientos, asociados tanto
al logro como a la comunicacibn de los resultados
organizacionales, de equipo e individuales. De alli que un
componente fundamental es el de definir indicadores que generen
los comportamientos esperados, particularmente aquellos que
orienten a la organizacion a la adaptabilidad ante un entorno en
permanente y acelerado cambio.

#5: Alineacion de Iniciativas o Proyectos con la estrategia a
través de los Objetivos Estratégicos: cada proyecto que exista
en la empresa debe relacionarse directamente con el
apalancamiento de los logros esperados para los diversos
objetivos expresado a través de sus indicadores

#6: Consenso del equipo Directivo de la Empresa u
Organizacion: El Balanced Scorecard, es el resultado del didlogo
entre los miembros del equipo directivo, para lograr reflejar la
estrategia del negocio, y de un acuerdo sobre cémo medir y
respaldar lo que es importante para el logro de dicha estrategia.

En este sentido, los beneficios de la herramienta Cuadro de Mando

Integral, de acuerdo a diversos autores se resumen en los siguientes:

1.

Herramienta que facilita la toma de decisiones a través de un modelo de
gestion y la utilizacién de indicadores de desempefio.

Planificacion y desarrollo sostenible de la organizacién a corto, mediano
y largo plazo.

Facilita la comunicacion de los planes de la empresa, la concreciéon de
esfuerzos en una sola direccion para evitar la dispersion.

Herramienta que permite un conocimiento mas amplio de la
organizaciéon, dado que la comparacién entre los planes y los resultados
actuales facilita al equipo de direccién a reconducir la estrategia y los
planes de accidn, en funcidén de alcanzar los mejores beneficios en los
resultados: Financieros, Comerciales, De Eficiencia Operacional y De

Productividad del Personal.
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Por ello, se hace necesario reconocer que los sistemas son flexibles al
incorporar distintos pardmetros dentro del mismo sistema, pero légicamente
funciona en forma cerrada en relacién a la existencia de otros sistemas y
esto justamente lo convierte en instrumentos de aplicacién autista por que no

escuchan ni dialogan con el resto.

Por lo antes expuesto, la aplicacion CMI requiere de un trabajo previo de
reorganizacion de la organizacién y el establecimiento claro de estrategias,
objetivos y metas; asi como de la existencia de un sistema de informacion
interno que ordene y proporcione los datos requeridos de manera oportuna y
confiable. Por ende, primeramente, se define la Misién y la Vision de la
Organizacion; luego se establece el comportamiento organizacional en
funcién a éstos; siguiendo con el diagnéstico estratégico y la definicién de
objetivos y estrategias; para originar el Mapa Estratégico; y finalmente el
Cuadro de Mando Integral. De esta forma, el CMI, a través de su sistema de
indicadores reflejara la estrategia de la organizacion y permitira evaluarla y

monitorear su ejecucion.

Herramientas de Planificacion y Control de Gestion

Para la realizacion de los procesos de planificacion y control que realizan
las organizaciones publicas, privadas o mixtas sobre actividades o sectores
econémicos, es pertinente partir de las metodologias o herramientas
utilizadas en el planeamiento estratégico. Al respecto, es de destacar que
partiendo de la concepcidon mas amplia sobre planes estratégicos, la mayoria
de los autores los clasifican de acuerdo a su horizonte de accién de corto,
mediano y largo plazo y estos a su vez de acuerdo a las estrategias lo
conceptualizan en los siguientes niveles de planificacion: Corporativo, De
Negocios y Funcional.
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En este sentido, en relacion la planificacién y control de gestion, Francés
(2001) senala:

En cada nivel se definen objetivos temporales y objetivos
estratégicos especificos, cuyo logro se mide mediante indicadores
apropiados. Si se elabora el plan estratégico de cambio siguiendo
la metodologia del Cuadro de Mando Integral (balanced
scorecard) los objetivos generales se denominan destino
estratégico y se define la estrategia competitiva corporativa y de
negocios por medio de un diagrama de causa-efecto, cuyos
objetivos estratégicos especificos se ubican en las cuatro
perspectivas del Cuadro de Mando Integral: la de los accionistas,
la de los clientes, la de los procesos y la de las capacidades. Para
cada uno de los indicadores metas anuales o mensuales. El
control de la gestion se realiza haciendo el seguimiento a los
valores reales de los indicadores y comparandolos con las metas.
(p. 212)

Cabe senalar, que Serna (1999) establece las siguientes etapas para el
proceso de Planeacion Estratégica, como Manual Practico para la planeacién
y control de gestion:

PASO I: Defina el horizonte de su planeacion.

PASO II: Establezca los principios y valores de la organizacion.

PASO IIl: Defina la vision de su organizaciéon dentro del horizonte
de tiempo definido.

PASO IV: Defina la mision de su empresa.

PASO V: Establezca los objetivos estratégicos de su organizacién.

PASO VI: Factores Claves de éxito (entorno).

PASOQO VII: Identifique las competencias basicas de su empresa.

PASO VIIl:  Haga un analisis DOFA.

PASO IX: Realice el andlisis de vulnerabilidad.

PASO X: Analisis estratégico.

PASO XI: Formulacién estratégica.

PASO XIl: Disefie un sistema de seguimiento y de medicién de

gestién. (p. 338 — 350)

Conforme con el Manual establecido por Serna, es pertinente distinguir
que en los ultimos afios se han enfocado hacia modelos de planificacion y
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control de gestion basados en los indicadores estratégicos, como el

desarrollado por Francés (2001) en donde emplea un software denominado

Strategos para el proceso, es por esto que de acuerdo a dicho sistema

académico:

El control de gestién se realiza en primer término a través del
sistema de seméaforos. El estado de cada uno de los indicadores
se asocia a un punto verde, amarrillo o rojo, llamados alertas, que
muestra que el valor del indicador se encuentra dentro de la zona
de seguridad, en la zona de advertencia o en la zona de peligro.
Para cada indicador se establece previamente la desviacion
correspondiente a cada zona., o banda de control, en forma de un
tanto por ciento o de un valor absoluto.

El sistema de seméaforos permite enfocar la atencién del gerente
en los indicadores que presentan desviaciones importantes en
relacion con las metas establecidas previamente. (p. 221)

El disefio de la planificacion y control de gestién también ha sido

abordado por diversos autores por momentos, que comunmente son

asociados para la parte de Gestion Pudblica, en donde el Modelo debe

preceder y presidir la accion de los gobiernos bajo un pensamiento

estratégico, bajo esta perspectiva Zambrano (2001) destaca en su obra, que

para Disenar el Plan Estratégico se debe avanzar y progresar en funcién de:

Momento |:
Momento II:

Momento IlI:

Momento IV:

Momento V:

¢, Donde Estamos?: Analisis Situacional.

¢,A dénde vamos? - ;Cuales son los problemas? —
Misién, Vision, Valores, Objetivos y metas.

¢ Qué hacer? — Operaciones, acciones, proyectos,
inversiones.

¢, Coémo hacer posible lo que debe hacerse? - ; Qué
operaciones son inviables? ;Como se construye la
viabilidad del Plan? Disefo Estratégico del Plan.
Organizacion de la Institucién: Organizacién,
Oficina del Dirigente y Control de Gestidén
(indicadores: Eficacia, Eficiencia y Efectividad,)

Cualquiera que sea la herramienta utilizada para el Control de Gestién la

mayoria de los investigadores concluye que los indicadores de gestion se
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establecen como una relacion entre diversas variables cuantitativas y
cualitativas, que permiten monitorear el comportamiento y las tendencias del
comportamiento que experimentaran las actividades, proyectos o programas,

con relacion a la situacién objetivo y resultados esperados.

Conforme con esta concepcién, es pertinente afirmar que los
indicadores de gestion constituyen la herramienta fundamental para el control
de gestién, por la forma de medir la situacién presente con la que se espera
alcanzar de una organizacion, para la toma de decisiones oportunas, en

materia de replanificacién o reconduccién.

Por otra parte, la concepcién que actualmente ha cobrado mas fuerza
sobre las herramientas de control de gestion estd orientada hacia las
gestiones de calidad total y otros métodos similares, para lo cual se han
apoyado en el uso del cuadro de mando integral como sistema de control de
desempefio de las organizaciones, concebidos para ser utilizados en cada
una de las perspectivas.

Por ello, Géran, Roy y Wetter (2002) senalan los siguientes criterios que
deben poseer los indicadores determinados para cada perspectiva:

= Los indicadores no deben ser ambiguos y deben definirse de
manera uniforme en toda la empresa.

Considerada en conjunto, los indicadores utilizados deben
cubrir con suficiencia los aspectos del negocio incluidos en las
estrategias y los factores claves de éxito.

» Los indicadores usados en las diferentes perspectivas deben
estar claramente conectados. Se puede decir que el cuadro de
mando describe el negocio como es, 0 como a nosotros nos
gustaria que fuera. La imagen debe interpretarse como un
informe coherente y convincente que muestre claramente que
los esfuerzos descritos en la parte inferior del cuadro de
mando son l6gicamente justificables para alcanzar con éxito
los criterios expresados en la parte superior.
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= Los indicadores deben servir para fijar objetivos realistas en
opinion de aquellos que tienen la responsabilidad de
alcanzarlos.

» La medicién debe ser un proceso facil y no complicado, y debe
ser posible aplicarla a distintos sistemas, como por ejemplo el
intranet y el almacén de datos de la empresa. (p. 213 — 214)

Las herramientas abordadas permiten concluir que, a pesar la diversidad
de métodos, modelos o técnicas para planificacion y control de gestion o de
desempefo de las organizaciones, todas guardan una especial relacién con el
pensamiento estratégico, la clara de definicion del horizonte de accién y la
cuantificacion de los resultados en funcién de los objetivos propuestos,
estableciendo como la calve de éxito de dichos procesos el establecimiento
de una visién global e integradora y la visién de futuro y la forma como se
monitorearan los resultados. En donde ambos procesos, deben ser
emprendidos de acuerdo a enfoques, técnicas y herramientas modernas de
gestién, que involucren a todos los actores y recursos con que cuenta la
organizacion y por ultimo, utilizando métodos graficos, estadisticos y
computarizados de facil comprension y acceso para toda la organizacién.

Principios y Fundamentos de la Direccidon de Proyectos

En la actualidad las organizaciones que desean mantenerse
competitivas en el mercado en la cual estdn inmersas, estan obligadas a
definir e implementar planes estratégicos, los cuales que como hemos
argumentado en los en los planteamientos esbozados por los autores antes
citados, surgen de un analisis de la situacién actual y de una vision objetivo o
de futuro que representa el escenario que se quiere alcanzar. Establecidos
dichos aspectos, se fija una serie de estrategias que determina las actividades
y programas que deben emprenderse en la organizacién, los procesos,

instalaciones y recursos humanos; los cuales son dirigidos, supervisados y
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controlados por una metodologia o técnica denominada Gerencia de
Proyectos, que de acuerdo a Palacios (2003) “estd basada en el uso
integrado de una serie de areas de conocimiento y que garantiza el éxito del
proyecto mediante la planificacién y control de los parametros de Costo,

Tiempo y Desempefio” (p. 16)

La gerencia de proyectos es, pues, una técnica que permite el uso
racional y eficiente de los recursos técnicos, humanos y econémicos para el
logro de los objetivos trazados, como todo método de gerencia moderna debe
estar a tono con la cultura organizacional de la empresa u organizacién y
valerse de las herramientas esenciales que conforman los proyectos. Para

ello, Palacios (2003) destaca lo siguiente:

Estas herramientas fundamentales son la estructura desagregada
de trabajo para manejar el alcance, el cronograma para manejar el
tiempo, el presupuesto para manejar los costos, las
especificaciones para manejar la calidad, la matriz de
responsabilidades para manejar el recurso humano y el plan de
respuestas para manejar los riesgos.

ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO: Es Ila
herramienta base para crear y manejar todas las demas. Consiste
en la preparacion ordenada de una lista detallada de todas las
actividades que deben realizarse para completar el proyecto. Es el
instrumento que permite manejar el ALCANCE de trabajo.
CRONOGRAMA: Implica la asignacion de fechas en las que se
efectuaran las actividades, de forma de poder manejar los
TIEMPOS en el proyecto.

PRESUPUESTO: Es el principal instrumento para manejar los
COSTOS del proyecto, delimitando el flujo de dinero durante la
vida del proyecto, en funcién de las actividades a realizarse.
ESPECIFICACIONES: Para el manejo de la CALIDAD durante el
proyecto, se deben delimitar con indicadores medibles, las
caracteristicas técnicas que debe cumplir el trabajo realizado, de
forma de satisfacer los intereses de todos los involucrados.
MATRIZ DE RESPONSABILIDADES: Es el instrumento base para
la distribucion del trabajo que debe ejecutarse en el proyecto,
determinando las responsabilidades especificas de todo el
PERSONAL que participa. Esta herramienta permitira un buen
manejo de la gente y demas recurso involucrados.
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PLAN DE RESPUESTAS: Es la forma de responder anticipadamente
a los potenciales peligros que atentan contra el éxito del proyecto. Es
la herramienta fundamental del manejo de RIESGOS. (P. 17 — 18)

En los Ultimos anos, la mayoria de las organizaciones han transformado
sus estructuras organizativas dejando las tradicionales estructuras funcionales
para pasar a organizaciones matriciales e inclusive convirtiéndose en la
mayoria de los casos en organizaciones por proyectos, por lo cual la técnica
ha sido utilizada en diversas areas de actividad que la desconocian como
forma de dirigir y controlar proyectos y programas.

Para tales efectos, las organizaciones estructuradas por proyectos y las
estructuradas funcionalmente han adoptado las herramientas y fundamentos
que sirven de modelo o guia para la direccion y control de los proyectos, las
cuales parten de las caracteristicas esenciales de los proyectos, que diversos
autores las catalogan como Temporalidad, Multidisciplinaridad y Producto
Unico. En este sentido, la Guia de los Fundamentos de la Direccién de
Proyectos. Guia del PMBOK (2004), destaca que las caracteristicas mas
usuales de los proyectos son temporales y productos o servicios Unicos,

definiéndolos de la siguiente forma:

“Temporal” quiere decir que cualquier proyecto tiene un comienzo
y una finalizacién definidos. ...“Temporal” no significa
necesariamente corto en duracién; muchos proyectos terminan
después de varios afnos. En cualquier caso; sin embargo, la
duracién de un proyecto es finita; los proyectos no son esfuerzos
indefinidos. (sic)

"Producto o servicio unico” Los proyectos se desarrollan para
hacer algo que no se ha realizado con anterioridad y que es,
ademas, unico. (sic)

Debido a que el producto de cada proyecto es Unico, las
caracteristicas que distinguen el producto o servicio se deben
elaborar progresivamente. “Progresivamente” significa “proceder
paso a paso, con progresos firmes y continuos”, mientras que
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“elaborado” significa “trabajado con cuidado y detalle; desarrollado
detalladamente”. (sic) (p. 21)

Los fundamentos de la direccion de proyectos plantean, a su vez, que
éstos se componen de procesos, por lo cual el PMBOK para conceptualizarlos

sefnala lo siguiente:

Un proceso es “una serie de acciones que dan lugar a un
resultado”. Los procesos de un proyecto son llevados a cabo por
personas.

Estos procesos generalmente pertenecen a una de las siguientes
categorias principales:

- Los procesos de la direccion de proyectos tienen que ver con
la descripcion y organizacién del trabajo del proyecto. La
mayoria de los procesos de direccidn de proyectos aplicables
a casi todos los proyectos.

- Los procesos orientados al producto tienen que ver con la
especificacién y creacion del producto del proyecto. Los
procesos orientados al producto generalmente estan definidos
en el ciclo de vida del proyecto... y varian segun el area de
aplicacion. (p. 54)

Conforme con esta conceptualizacion, es pertinente sefalar en la
actualidad las metodologias de gerencia de proyectos que estan siendo
implementadas por las organizaciones abordan lo Fundamentos de la
Direccion de Proyectos de acuerdo a nueve areas del conocimiento
especificadas por el PMBOK (2004) como: Gestion de Integracién, Gestion
del Alcance, Gestidn del Tiempo, Gestion de los Costes, Gestibn de la
Calidad, Gestion de los Recursos Humanos, Gestién de las Comunicaciones,

Gestion de los Riesgos y Gestidn de las Adquisiciones.

En este sentido, para efectos de la presente investigacion se abordara la
direccion de proyectos desde solamente dos areas de conocimiento como
son: Gestién de Integracion y Gestidn del Tiempo; por cuanto al ser el turismo
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una actividad o sector econémico y social, para efectos de su planificacién
integradora solamente se pueden utilizar dichos elementos como
herramientas de Gerencia Estratégica y posteriormente en la direccién,
ejecucién y control de los proyectos que se generen de los Planes
Estratégicos, los organismos y empresas que les corresponda la misiéon de
emprenderlos los podran abordar, por separado, de acuerdo a las nueve

areas de conocimiento que aborda el PMBOK.

En relacion con lo expuesto, el PMBOK (2004) define a la Gestion de

Integracion de la siguiente forma:

La gestion de integracion del proyecto incluye los procesos
requeridos para asegurar que los diferentes elementos del
proyecto son coordinados adecuadamente. Se ocupa de encontrar
el equilibrio entre los objetivos posibles y sus alternativas, con el
fin de satisfacer o colmar las necesidades y expectativas de las
entidades involucradas en el proyecto. Mientras que todos los
procesos de direccion de proyectos son de alguna forma
integradores. (sic). Los procesos de integracién de direccion de
proyectos incluyen:

1. Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto: desarrollar
el acta de constitucién del proyecto que autoriza formalmente un
proyecto o una fase de un proyecto.

2. Desarrollar el Enunciado del Alcance del Proyecto
Preliminar: desarrollar el enunciado del alcance del proyecto
preliminar que ofrece una descripcidén del alcance de alto nivel.

3. Desarrollar el Plan de Gestion del Proyecto: documentar las
acciones necesarias para definir, preparar, integrar y coordinar
todos los planes subsidiarios en un plan de gestion del proyecto.
4. Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto: ejecutar el
trabajo definido en el plan de gestién del proyecto para lograr los
requisitos del proyecto definidos en el enunciado del alcance del
proyecto.

5. Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto: supervisar y
controlar los procesos requeridos para iniciar, planificar, ejecutar y
cerrar un proyecto, a fin de cumplir con los objetivos de
rendimiento definidos en el plan de gestién del proyecto.

6. Control Integrado de Cambios: revisar todas las solicitudes
de cambio, aprobar los cambios, y controlar los cambios en los
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productos entregables y en los activos de los procesos de la
organizacion.

7. Cerrar Proyecto: finalizar todas las actividades en todos los
Grupos de Procesos de Direccion de Proyectos para cerrar
formalmente el proyecto o una fase del proyecto. (p. 94 y 95)

Por otra parte, el PMBOK (2004) define la Gestién del Tiempo de
acuerdo a lo siguiente:

La gestion del tiempo del proyecto incluye los procesos
necesarios para asegurar la conclusiébn del proyecto en los
tiempos establecidos. Los procesos de Gestién del Tiempo del
Proyecto incluyen lo siguiente:

1. Definicion de las Actividades: identifica las actividades
especificas del cronograma que deben ser realizadas para
producir los diferentes productos entregables del proyecto.

2. Establecimiento de la Secuencia de las Actividades:
identifica y documenta las dependencias entre las actividades del
cronograma.

3. Estimacion de Recursos de las Actividades: estima el tipo y
las cantidades de recursos necesarios para realizar cada actividad
del cronograma.

4. Estimacion de la Duracion de las Actividades: estima la
cantidad de periodos laborables que seran necesarios para
completar cada actividad del cronograma.

5. Desarrollo del Cronograma: analiza las secuencias de las
actividades, la duracién de las actividades, los requisitos de
recursos y las restricciones del cronograma para crear el
cronograma del proyecto.

6 Control del Cronograma: controla los cambios del cronograma
del proyecto. (p. 139)

En relacién con lo expuesto, las areas del conocimiento analizadas en la
Guia de Fundamentos para la Direccion de Proyectos constituye una
herramienta de gestion que puede orientar las Gestiones de Planificacién,
Desarrollo y Control de la actividad turistica, siendo comun en la mayoria de
las metodologias las especificaciones que utiliza el PMBOK para describir

cudles son los elementos que constituyen las “entradas” y “salidas”, como
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son: Datos; Herramientas y Técnicas; y Resultados, que para el caso del
sector en estudio resultan facil de identificar en cada uno de los procesos.

Sistema Turistico Venezolano y Competitividad Turistica en los
Planes de Desarrollo Turistico Nacional y del Estado Bolivar.

En base a lo Planteado por Liu (1994) citado por Francés (2003) el
sistema turistico ha sido contextualizado de la siguiente forma:

Un sistema constituido por los siguientes elementos:
politicas, planificacion, mercadeo, organizacion, personal y
finanzas. Su ambiente inmediato, denominado operativo, esta
conformado por: turistas, destinos en competencia,
proveedores e industrias competidoras. Su ambiente macro
incluye aspectos sociales, econdmicos, naturales, legales,
politicos, demogréficos, tecnoldgicos y culturales. (p. 22)

Por otra parte, el sector turistico coadyuva al desarrollo del pais; genera
divisas y empleo y, por su efecto multiplicador, provee a su vez otros
importantes recursos relacionados con el comercio, construcciéon y los

servicios.

Sus efectos en las cadenas productivas aguas abajo y arriba del sector
repercuten significativamente sobre el resto de los sectores econémicos dada
su alta relacién con el resto de la economia Venezolana. Por ende, puede
afectar los ingresos de los prestadores de servicios turisticos y una serie de
empresas, bancos, casas de cambio, comercio, ramas artesanales y

actividades informales individuales complementarias con el turismo.

Sin embargo, cualquier concepcion econdémica y social de la actividad

turistica se debe enmarca en base a responsabilidad, calidad y ser compatible
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con el concepto de sustentabilidad, debiendo cumplir con los siguientes
criterios de acuerdo a Baez, A (1996):

Responsable: con respeto al uso y manejo de los atractivos y los
demds recursos de la region y del pais.

Respetuoso: de los modos de produccion y de la forma de vida
de las comunidades vecinas donde se desarrollan las actividades
y Servicios.

Honesto: en la forma de elaborar y presentar el producto,
procurando que el mismo conserve sus condiciones auténticas y
en la forma de ofrecer al consumidor (turista) una imagen mas real
al mercadear el producto.

Educativo: brinda informacién antes, durante y después del viaje
y permite adquirir nuevos conocimientos tanto para el visitante
(turista) y como para la comunidad visitada.

Interactivo: exige de experiencias en vivo, de contacto y
participacion tanto con respecto a los recursos naturales como
culturales.

Democratico: los beneficios que genera se dividen en forma mas
amplia y equitativa, trata de promover la participacién de
comunidades rurales y apoya la conservacion de los recursos (p. 6)

Por lo antes expuesto, se requiere la participacion activa e integrada en
la planificacién, desarrollo y control del turismo de por lo menos tres de los
principales sectores de la sociedad, quienes a su vez agrupan a sub sectores
multidisciplinarios e intersectoriales; los cuales han sido identificados por
Baez (S/F) de la siguiente forma:

La Comunidad: representada por el sector internacional que
generalmente constituye la demanda; la comunidad nacional la
cual puede dividirse entre aquellos que participan directamente de
la actividad, o sea los actores, y aquellos que no se involucran o o
hacen en una forma indirecta y que se les podria denominar
espectadores.

El Sector Publico: representado por las instituciones publicas
responsables de la proteccion y manejo de los recursos que
constituyen el patrimonio natural y cultural de una regién o pais;
de las instituciones reguladoras y contraloras de los servicios y
desarrollos que se promueven y de las instituciones de educacion
e investigacion.
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El Sector Privado: representado por las empresas vy
organizaciones que desarrollan infraestructura, prestan servicios,
mercadean el producto y algunos casos capacitan el recurso
humano. Dichas empresas pueden clasificarse en organizaciones
con fines de lucro y sin fines de lucro. Estas ultimas han mostrado
un interés creciente en participar activamente en la actividad
turistica. (p. 8)

La autora citada, refiere ademas que “la clara identificacion de los roles,
responsabilidades y oportunidades de cada uno de los sectores, permitira
establecer relaciones efectivas y eficientes que facilitaran el alcance de los
objetivos” que se planteen en los planes de desarrollo y de gestion turistica (p.
8). La participacion, integracién y accion multisectorial, permitird promover y
propiciar un desarrollo responsable y armonioso, que se traducira en
desarrollo turistico bajo criterios de sustentabilidad.

Por su parte Vitanza (2000), identifica cinco actores fundamentales del
turismo: La Administracién Publica, la Empresa Privada, el Turista, el Visitante
y el Ciudadano. Cada uno de ellos posee fuerza propia y por supuesto,

importancia relevante en el proceso econémico de la actividad Turistica.

La administracion publica es quien lideriza y define las politicas
econ6micas y las normativas legales necesarias, para crear el
ambiente adecuado para que la empresa privada se desenvuelva
y crezca de manera ordenada y disciplinada.

La empresa privada es la verdadera generadora de la actividad
econOmica que bien llevada, produciria el bienestar tan requerido
en estos momentos, por nuestra sociedad.

El turista es la justificacibn de toda Empresa Turistica.
Generalmente representa al que engrosa las estadisticas del
Turismo Receptivo Venezolano y principal fuente de nuestros
exiguos ingresos. Sin embargo, por fuera ha quedado hasta ahora
el Turismo Interno, muy deficientemente atendido y que
representa un mercado cautivo de inmensas posibilidades.

El visitante es el que, perteneciente a nuestras comunidades
locales y estadales, los fines de semana y sin necesidad de
pernoctar lleva a cabo esparcimiento recreativo familiar. Sin
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embargo, sumamente exiguas son las alternativas y facilidades
disponibles en nuestro extenso territorio Municipal, Estadal y
Nacional.

El ciudadano, quien deberia beneficiarse por triple accién como
Empresario, Turista Nacional o Visitante, resulta ser el mas
perjudicado ya que en poco o0 en nada, es tomado en cuenta en la
elaboracién de los planes de Desarrollo Turistico. La Recreacion,
como término puro, tiene su variante activa y pasiva y es la
actividad mayormente utilizada por nuestros compatriotas. Las
visitas a las playas, plazas, centros comerciales, parques urbanos,
infantiles, feriales y recreativos son un buen ejemplo de ello y
donde el actor principal, el ciudadano, no pernocta fuera de su
lugar de origen o residencia. Esta es la actividad predominante del
75% de nuestros compatriotas siendo la mayoria residentes del
mismo Municipio, del Municipio o Estado vecino. (p. 4)

En otro sentido, EI Decreto con Fuerza de Ley Organica de Turismo
(2001), refiere en su Articulo 61 que los prestadores de servicios son:

1. Las personas que realicen en el pais actividades turisticas, tales
como: guiatura, transporte, alojamiento, recreacion,
alimentacién y suministro de bebidas, alquiler de buques,
aeronaves, vehiculos de transporte terrestre y cualquier otro
servicio destinado al turista.

2. Las personas que se dediquen a la organizacion,
promocion y comercializacion de los servicios antes senalados
en el numeral anterior, por cuenta propia o de terceros.

3. Las personas que se dediqguen a prestar servicios de
informaciéon, promocién, publicidad y propaganda,
administracién, proteccién, auxilio, higiene y seguridad de
turistas, sin perjuicio de lo establecido en otras leyes.

4. Los profesionales del turismo y aquellas personas juridicas que
se dediquen a la prestacion de servicios turisticos, segun lo
establezca el Reglamento respectivo.

5. Las personas que presten servicios gastrondmicos de
bares y similares que por sus caracteristicas de ofertas,
calidad y servicio participen en la oferta turistica, local,
regional o nacional (p. 34).

Adicionalmente, el sector turistico genera otros beneficios sociales,
porque contribuye a fortalecer la identidad cultural del Pais, provocando, a la
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vez, considerables cambios en la sociedad al involucrarla como participante,
prestador de servicios. Es por esto, que el turismo como estrategia de
desarrollo local, ha sido abordado por Rodriguez (2000), bajo el enfoque de
que para poder aprovechar efectivamente al turismo como factor de
“desarrollo sostenible” se debe realizar un Plan de Desarrollo Turistico,
basado en la interaccion sociedad civil, empresarios y gobierno, dado que “su
incidencia sobre las sociedades de hoy es tan grande que basta con descubrir
que es la principal generadora de recursos del 57 por ciento de los paises del
mundo”. (p. 77)

Dentro del panorama actual de la actividad turistica en el ambito
mundial y venezolano el desarrollo sostenible juega un papel preponderante
dentro de las gestiones turisticas realizadas para la planificacién, desarrollo y
control del sector, partiendo desde el enfoque de que las actividades
humanas se ejecuten compatible y responsablemente con el medio ambiente,
la sociedad y sus culturas; es asi como Pablo Cardinale (2000) plantea lo

siguiente:

El turismo es una de esas actividades humanas que implica no
s6lo un negocio muy rentable sino que también representa una
actividad de caracter trans-fronterizo, trans-cultural y, en paises
como el nuestro, una actividad completamente dependiente de las
bellezas naturales y la diversidad biologica de sus ecosistemas.
Por ello, la tematica del “desarrollo sostenible” es de vital
importancia para el sector turismo porque; sin duda alguna, un
modelo de desarrollo turistico que no conciba la proteccion
ambiental y el respeto a los valores culturales, sociales e histéricos
de una nacidén, no puede ser sostenible a largo plazo”. (p. 87).

El gobierno Venezolano a través del Viceministerio de Turismo y muy

recientemente del Ministerio de Turismo, ha emprendido un Plan Nacional
Estratégico de Turismo 2003 — 2007, el cual ha sido concebido como:
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Un instrumento de desarrollo sostenible que dinamice las
economias locales y consolide la poblacion en las fachadas de
integracion, los ejes de desconcentracion y las dinamicas
regionales propias, con el fin de generar una mayor riqueza en las
areas geograficas a ser declaradas Polos de Desarrollo Turistico
Sostenible para el periodo 2003-2007. Lo anterior sugiere el
incremento del numero de empleos e ingresos, mejoras a la
infraestructura de acceso y servicios, instituciones competitivas,
una comunidad consciente de las ventajas del turismo como factor
generador de oportunidades y una imagen bien posicionada del
Producto Turistico Venezuela en el exterior. (p. 5)

El referido Plan se sustenta en siete polos de desarrollo, dentro de los
que se destaca el Polo de Desarrollo Turistico 3. Eje Ciudad Guayana- Santa

Elena de Uairén, siendo contextualizado de la siguiente forma:

Este Polo se caracteriza por la peculiaridad de tener la mayor
biodiversidad del pais, por lo que se hace necesaria su debida
gestion sostenible, con el compromiso de todos los actores
involucrados para las generaciones futuras. Su mayor atractivo lo
constituye el rio Orinoco y el Parque Nacional Canaima, declarado
Patrimonio de la Humanidad. (p. 84)

Por su parte, el Plan de Desarrollo Turistico del Estado Bolivar periodo
2000 — 2004 elaborado por la Corporacién de Turismo del Estado Bolivar,

pretendia que:

La politica turistica esta dirigida a orientar y promover las
inversiones publicas y privadas, nacionales y estadales, mediante
programas y proyectos encaminados a desarrollar y consolidar la
actividad turistica, bajo la premisa de un desarrollo econémico
sostenible para impulsar la gestion social. (p. 5)

Las directrices de ambos planes de desarrollo turistico han sido
abordadas bajo una dimension integradora, pero no como una herramienta de
gobierno nacional u estadal y para la proyeccién internacional y asumiendo a
la actividad como una de sus prioridades en lo politico, en lo econémico y en
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lo social, careciendo entonces de esa Voluntad Politica que requiere el
Turismo Nacional y Estadal, que a través de una politica de Estado en materia

turistica, sea el patron y guia para la gestién de gobierno y la accién privada.

En este sentido, la consolidacién del sector turismo en el ambito
nacional, estadal o local depende de diversos factores, donde se destaca la
competitividad que definida por Francés (2003) es traducida en: “La
capacidad para de un sector para colocar exitosamente sus productos en el
mercado internacional, en condiciones de libre competencia, a la vez que

expande el ingreso real de los trabajadores”. (p. 88)

Por otra parte, los factores que pudiesen afectar dicha competitividad de
acuerdo a la autora se podrian traducir en: Transporte Aéreo, Déficit de
infraestructura publica; Escasez de la infraestructura hotelera; Deterioro
Ambiental; Poca de conciencia de las comunidades hacia la participacién
turistica; Capacitacion y entrenamiento de personal; Mercadeo; Desarrollos
Emergentes; y Servicios de Calidad. Por lo cual, se hace necesario,
emprender una gestion turistica sostenible que contemple un diagnostico de
la realidad del destino, analisis de los segmentos de mercado, evaluacién del
destino y evaluacién del producto principalmente, para determinar su
competitividad.

Por su parte, Francés (2003), en su obra, describe el Modelo de
Competitividad del Diamante, propuesto por Michael Porter, basado en cuatro
grupos principales y dos secundarios de determinantes; los principales los
define como: disponibilidad de los factores de produccioén, caracteristicas de
la demanda, industrias relacionadas y de apoyo y, por ultimo, estructura y
rivalidad del sector y estrategia de las empresas. Los secundarios como:
Gobierno y Hechos Fortuitos.
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Otros modelos citados por Francés como son: Murphy y otros (2000);
Richie y Crouch (1993, 1994); World Economic Forum (1992, 2002); Hassan
(2000); Dwyer, Forsyth y Rao (2000); contemplan factores no incorporados
taxativamente por Porter como son: Planificacién y desarrollo del destino,
Gestion del destino, y el factor en donde todos coinciden como fundamental
es la “ventaja comparativa”, para referirse al clima, el paisaje, la flora, la fauna

y la herencia cultural de los destinos turisticos.

Es asi como, para alcanzar los beneficios que verdaderamente puede
generar la actividad turistica, aparte de considerar al Sistema Turistico, a los
Servicios de Apoyo al Turismo y a la Infraestructura Econdmica (recursos
humanos, financiamiento, atractivos, servicios publicos, infraestructura fisica y
comercializacién), que contribuyen con la productividad, competitividad y
sostenibilidad del sector, se debe realizar en el marco de una gestion turistica
sostenible, en donde el proceso sea la planificacion estratégica, el producto la
estrategia competitiva y la ejecucién de los programas y proyectos a
emprender para beneficiar a las comunidades, empresarios y a la demanda
turistica, que al fin de cuenta son los actores del turismo para los cuales se
realizan las gestiones de planificacion, desarrollo y control turistico.

Bases Legales

El principal fundamento legal de la presente investigacion se encuentra
senalado por la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela
(2000), que expresa en el Articulo 310° lo siguiente:

El turismo es una actividad econ6mica de interés nacional,
prioritaria para el pais en su estrategia de diversificacion vy
desarrollo sostenible. Dentro de las fundamentaciones del
régimen socioecondémico previsto en esta Constitucion, el estado
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dictara medidas que garanticen su desarrollo. El estado velara por
la creacion del sector turistico nacional (p. 90).

De lo expresado en el articulo, se deducen y derivan dos planteamientos
fundamentales: el primero es el reconocimiento de implementar una gerencia
estratégica vinculada con el sector turismo como parte de una actividad
econdémica de caracter prioritario para el proceso de diversificacion econémica
del pais. Esta consideracion evidencia que el sector del turismo en el pais es
tratado en este instrumento legal como un factor generador de insumos,
productos y servicios para atender una demanda y, por lo tanto, impulsador
del desarrollo econémico sostenible de un Pais.

El segundo planteamiento, que se deriva del articulo citado, es el papel y
responsabilidad que se le asigna al estado venezolano, en el sentido de
promover la transformacién de una vision intervencionista y empresarial a una
promotora; por cuanto, el estado venezolano limita su accion al plano legal y

de politicas.

Como complemento con lo sefialado, para profundizar en el precitado
articulo, se hace necesario destacar lo establecido en el Decreto con Fuerza
de Ley Organica de Turismo (2001), en el Articulo 33 del cual se desprende
lo relacionado con el Plan Nacional de Desarrollo y Plan Estratégico de
Turismo. A ese respecto, establece que

El Ministerio del ramo tiene a su cargo la elaboracién del Plan
nacional Estratégico de Turismo, conforme a los lineamientos de
la planificacion y el desarrollo econémico y social del pais.

El Plan nacional Estratégico de Turismo debera contemplar los
objetivos y metas del sector a ser ejecutados durante la vigencia
del Plan y debe estar en concordancia con lo establecido en el
Plan Nacional para la Ordenacién del Territorio. (p. 25).
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En relacion con lo regulado en dicho articulo, se puede afirmar la
prioridad que le da legalmente el estado venezolano a la planificacion de la
actividad turistica, en aras de emprender planes de desarrollos turistico
sostenibles mancomunados con el sector publico, privado y comunidad en
general, a los efectos de lograr el resguardo del medio ambiente y alcanzar
un crecimiento econémico y social sostenible. Basado en lo anterior,
planificar, desarrollar y controlar la actividad turistica, se convierte en la mayor
responsabilidad que deben asumir los organismos de la administracién
publica centralizada y descentralizada en el ambito nacional, estadal y local.

Otro aspecto de importancia en el citado Decreto con Fuerza de Ley
Organica del Turismo (2001), se encuentra expuesto en el Articulo 35, donde

se plantea que el desarrollo sostenible del turismo, por ende:

Las autoridades publicas nacionales, de los estados y de los
municipios favoreceran e incentivaran el desarrollo turistico de
bajo impacto sobre el medio ambiente, con la finalidad de
preservar, entre otros, los recursos hidraulicos, energéticos,
forestales, zonas protegidas, flora y fauna silvestre. Estos
desarrollos deben garantizar el manejo adecuado de los
residuos sélidos y liquidos. (p. 26).

Lo planteado en este articulo es pertinente con la conformacion la
coordinaciéon con el Sistema Turistico Nacional, del Instituto Nacional de
Promocién y Capacitacion para la Participacién Turistica, de los Fondos
Mixtos Estadales de Promocion y Capacitacién para la Participacién Turistica,
de las comunidades indigenas y de criollos, pues la consolidacion del mismo
debe contar con la presencia de las personas de la comunidad, como entes
participantes en forma activa en su desarrollo y en la conformaciéon de un
ambiente receptivo y positivo para los visitantes que, indudablemente,

constituye un factor de atraccién y de consolidacién de la demanda.
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Se evidencia, ademas la importancia que tiene, para el crecimiento y
consolidacion del sector turistico, el desarrollo arménico de los recursos
culturales y naturales. En este sentido, la accién promotora del estado
venezolano debera desarrollarse en la instrumentacion de planes y proyectos
conjuntamente con los empresarios y la comunidad, a los efectos de
emprender planes y programas capaces de satisfacer las necesidades y

aspiraciones de las generaciones presentes y futuras.

En relacién con la inversibn en materia turistica, es importante hacer

referencia al Articulo 44 ¢ del mismo Decreto, donde se sefala lo siguiente:

El Ejecutivo Nacional, a través de los érganos competentes,
elaborara, fomentara y estimulara las inversiones privadas que
tiendan a incrementar o mejorar la atencién y desarrollo de
aquellas instalaciones destinadas al turismo y a la recreacién de
la comunidad. También promovera la creacion de empresas que
tengan por objeto la prestacion de servicios turisticos accesibles
a la poblacion de ingresos econdmicos limitados. (p. 28).

Este senalamiento comprende un area de la demanda turistica que es
la del turismo social. A ese respecto, se plantea incentivar la inversion en ese
ambito, a los efectos de incluir en los procesos que permitan la consolidacion
del sector turistico.

En atencién a lo pautado, se verifica la presencia estimuladora del
estado venezolano en el desarrollo de la actividad turistica, a través del

desarrollo del turismo sostenible y el control turistico.

En el estado Bolivar, el organismo estadal encargado del sector turismo
es el Instituto Autébnomo denominado Corporacion de Turismo del Estado

Bolivar cuyo ambito de competencia legal radica en su funcionamiento como
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“organismo rector y ejecutor de las politicas turisticas y recreativas estadales,
y tiene competencia legal, institucional y econdmica sobre todos los recursos
turisticos del Estado Bolivar”, conforme a la ley de la Corporacion promulgada
en fecha 28 de junio del afio 2002.

La misién de dicha institucién es “estimular, promover y controlar la
actividad turistica y recreativa del Estado Bolivar’, mediante el estudio,
elaboracion, coordinacion y ejecucion de programas y proyectos de inversion
publica, privada o mixta, y la realizacidn de actividades necesarias para el
fomento y desarrollo del turismo estadal”.

Reforzando lo expuesto, la vision de la Corporacion de Turismo del
Estado Bolivar esta enfocada en hacer de dicho organismo “un ente de
referencia nacional por el manejo responsable, honesto y eficiente de sus
recursos y convertir al Estado Bolivar en el mas importante centro eco-
turistico nacional e internacional a través del aprovechamiento sostenible de
sus recursos naturales, la participacion ciudadana y la auto-sustentacion
institucional para beneficio social y econémico de los guayaneses”.

Su autonomia operativa se basamenta en lo siguiente:

1. Es un Instituto Autbnomo, adscrito al Poder Ejecutivo Estadal
con personalidad juridica, autonomia funcional y con
patrimonio propio e independiente del Fisco Estadal vy
Nacional.

2. Actuara como 6rgano descentralizado y se regira por las
normas presupuestarias de los institutos auténomos,
establecidas en la Ley Organica de Régimen Presupuestario
y la Ley de Presupuesto del Estado Bolivar.

3. Tendra su sede principal en Ciudad Bolivar y puede
establecer dependencias en cualquier municipio o ciudad del
Estado Bolivar.

4. La Direccion del Instituto estara a cargo de un Directorio que
ejercera la maxima direccién y ejecutara las politicas en
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atencion a las directrices emanadas del Poder Ejecutivo del
Estado Bolivar.

5. La Corporacién tendra un Consejo Estadal de Turismo como
o6rgano de consulta y asesoramiento, para aportar las
recomendaciones y opiniones que coadyuven a la ejecucién
de los planes y proyectos, asi como para promover y
canalizar la participacion de todos los sectores involucrados
con el desarrollo turistico del Estado Bolivar

6. La Contraloria Interna de la Gobernacion del Estado Bolivar
ejercera las atribuciones de control de la administracién del
Instituto, conforme a las instrucciones de control interno que
establezca el Gobernador, en concordancia con lo
establecido en el Sistema Nacional de Control Fiscal.

7. La administracion del Instituto debera definir y disefiar sus
procesos internos para dar cumplimiento a las disposiciones
de control y de rendicion de cuentas de su gestion, conforme
a los lineamientos estratégicos y normativos del Poder
Ejecutivo Regional, por érgano de las instancias vy
funcionarios que determine directamente el Gobernador del
Estado Bolivar.

No obstante, sin perjuicio del ejercicio de la autonomia funcional que le
confiere la Ley de Creacidn de la Corporaciéon de Turismo, la administraciéon y
direccion de las actividades del Instituto deberan sujetarse a los principios y
bases establecidas en la Ley Organica de Administracién Publica del Estado
Bolivar y demas leyes aplicables a los organismos descentralizados del
Ejecutivo Regional.

Los objetivos principales de la Corporacion de Turismo del Estado
Bolivar estan delimitados hacia:

1. Participar en planes de ordenamiento territorial, urbanistico, obras
turisticas y ambiente.

2. Formular y controlar el Plan de gestion del instituto.
Promover la participacién del sector privado.

Fomentar servicios e instituciones de proteccion.
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Orientar el turismo a zonas prioritarias.

Fomento de escuelas y planes educativos referidos a la
sensibilizacion y al adiestramiento.

Imponer sanciones de la Ley de Turismo

Coordinar y supervisar los recursos del Ejecutivo Regional para el
financiamiento del turismo.

9. Administrar los recursos propios.

A tales efectos el Plan de Desarrollo Turistico del Estado Bolivar, periodo

2000 — 2005, menciona lo siguiente:

Con unos lineamientos precisos hacia lo que se quiere lograr en
los programas de turismo del Estado, la Corporacion de Turismo
del Estado Bolivar debe vincular a todas los empresarios,
instituciones, asociaciones, gremios y comunidad en general, y
elaborar y poner en marcha a corto plazo, un Plan de Turismo
concertado que contribuya con el desarrollo y promocion
socioecondémica de la Entidad y la consolidacion del Estado
Bolivar como el principal destino turistico, en el ambito nacional e
internacional, en el eje Orinoco — Apure. (p. 3)

Entre los aspectos legales que sustentan este Plan se ubica el Plan de
Desarrollo Economico de la Nacién 2001-2007. En el aparte Equilibrio
Econémico punto 8, visualiza el sector turismo como un nuevo rubro de
exportaciéon, enfatizando que llegara a aportar un significativo impulso al flujo
de exportacion dentro de la balanza comercial, como base de la diversificacion

de la oferta exportable nacional. Dicho aparte establece lo siguiente:

En el periodo del plan se adaptara una audaz politica nacional de
multidestinos turisticos mediante un mercadeo sistematico y
efectivo, la capacitacion tecnologica de los recursos humanos
vinculados a la actividad, la modernizacién de la infraestructura de
servicios, el fortalecimiento de los entes rectores a nivel nacional y
una activa descentralizacién y organizacién de la poblacién
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venezolana, orientada hacia la creacién de una cultura turistica
moderna, como parte de una mejor calidad de vida. (p 87).

Es de reforzar estas premisas con lo estipulado en el mismo Plan de
Desarrollo Econémico de la Nacién 2001-2007, el cual recomienda que para
estimular un masivo flujo turistico nacional e internacional se deben cumplir,

entre otros, objetivos tales como:

= Adecuar los entes de la administracion publica relacionados
con la actividad turistica de acuerdo a las nuevas realidades
operacionales.

= Desarrollar un sistema nacional de informacién y control de la
gestion turistica.

*» Implementar la cadena productiva turistica como factor
fundamental de creacién de empleos y generacién de divisas.

= Desarrollar un mecanismo de promocién y financiamiento de la
inversioén turistica.

* Reducir la vulnerabilidad financiera de entes turisticos.

= Promover la inversion turistica nacional e internacional de de
caracter privado, a partir de un audaz plan de incentivos
fiscales y financieros (p.88).

El cumplimiento de todos estos objetivos no garantiza el desarrollo
estratégico del sector turismo, pero coadyuva por la aplicacion de politicas
que deberan facilitar la identificacion de factores enddgenos adversos, asi

como prominentes en las realidades existentes en el Estado Bolivar.

Otros de los aspectos legales relacionados con esta investigacién se
encuentran representados en La Ordenanza de Turismo del Municipio Caroni

(1997). Cabe senalar que en el articulo 5° se especifica lo siguiente:

El Plan Municipal de Turismo contemplara las politicas,
estrategias, objetivos y metas del sector Turismo para el periodo
de su vigencia. Los planes del sector turismo deberan ser
formulados de acuerdo a los lineamientos del Plan del Municipio
Caroni y en concordancia con los Planes del Estado Bolivar,
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Ordenacién del Territorial y de Conservaciéon, Defensa y
Mejoramiento del Ambiente y Ordenacion Urbanistica conforme
con las directrices sefialadas por el Municipio Caroni. Los
Planes Operativos anuales, establecidos en la ordenanza de
Presupuesto, contendran los objetivos y metas que la
Municipalidad se proponga alcanzar en dicho sector en el
ejercicio fiscal correspondiente. (p. 7)

El articulo 6° de la referida Ordenanza hace énfasis en que, la accion
Municipal debera estar dirigida a la creacion de las condiciones necesarias

para el desarrollo del turismo local.

En este sentido, se afianzan los aspectos relacionados con la
planificacion y control de la gestidon turistica, en aras de emprender los
mecanismos e instrumentar las herramientas necesarias para alcanzar un
desarrollo turistico sostenible en cada uno de los ambitos de accion de la
administracion publica, en coordinacion con el Sector Privado y las
comunidades indigenas y de criollos, condensando las disposiciones legales

en cualquier fase del proceso administrativo.

Marco Conceptual

El Marco Conceptual se caracteriza, de acuerdo a lo sefalado por
Méndez, C (2001) “con base a la teoria presentada y el enfoque individual del
investigador, éste define y delimita conceptualmente los términos que pueden
aparecer involucrados en las variables de investigacion (sintomas y causas

del problema), en los objetivos planteados o en el marco teérico” (p. 101)

Por su parte Balestrini, M (2002) explica: “La definicién de conceptos se

presenta ordenando los términos empleados, por orden alfabético” (p. 109).
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Alcance. Es el conjunto de los productos y servicios que deben considerarse
como un proyecto.

Aseguramiento de la calidad. Es el proceso de evaluar regularmente la
realizacion general del proyecto para tener la seguridad de que el proyecto
satisfara las normas importantes de la calidad. Es la unidad de la organizacion
gue tiene asignada la responsabilidad del aseguramiento de la calidad.
Asignacion de costes. Asignar los costes estimados a los elementos
individuales del proyecto.

Asignacion de personal. Conseguir los recursos humanos necesarios
asignados al proyecto y que trabajen en éste.

Bases. Es el documento que define las bases (de un proyecto, un paquete de
trabajo, o una actividad), con los cambios aceptados que se hayan producido.
Normalmente se emplea seguido de un complemento (por ejemplo, bases de
costes, bases del programa, bases de la medida de la realizacion).
Beneficiarios. Es el grupo meta al que se desea favorecer con las
realizaciones del Proyecto.

Ciclo de vida del proyecto. Es un grupo de fases del proyecto generalmente
secuenciales, cuyo nombre y numero vienen determinados por las
necesidades de control de las organizaciones implicadas en el proyecto.
Co-direccion. Es la gestion mancomunada de los recursos (en forma
conjunta y solidaria por los dos Directores), rige todos los actos de la
planificacion, de la ejecucion financiera, técnica y administrativa y de
seguimiento del Proyecto.

Co-ejecucion. Es la actuacion compartida de varios organismos de
cooperaciéon técnica y financiera, en la ejecuciéon de un Proyecto. También
significa, de acuerdo a la modalidad de ejecucién indirecta por un Proyecto, la
delegacion a un tercero de la responsabilidad en la ejecucion de sus
actividades, pudiendo ser éste un organismo de la sociedad civil, los
beneficiarios o instituciones locales con capacidad para dichas tareas.
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Control. Es el proceso de comparar la realizacion real del proyecto con la
planificada, analizando las variaciones existentes entre ambas, evaluando las
posibles alternativas, y tomando las acciones correctoras apropiadas segun
se necesiten.

Control del programa. Controlar los cambios al programa del proyecto.
Coste del Ciclo de vida. Es el concepto de incluir los costes de adquisicion,
explotacién y retiro cuando se evallan distintas alternativas.

Definicion de actividades. Identificar las actividades especificas que se
deben realizar para llevar a cabo las diferentes entregas del proyecto.
Definicidn del alcance. Descomponer las entregas principales en componentes
mas pequenos y mas manejables, para conseguir un mejor control.

Desarrollo del equipo. Consiste en desarrollar las habilidades individuales y
de grupo para mejorar la realizacidén del proyecto.

Desarrollo del plan del proyecto. Consiste en tomas los resultados de otros
procesos de planificacion y ponerlos en un documento consistente y
coherente.

Desarrollo del programa. Consiste en analizar la secuencia de actividades,
las duraciones de las actividades, y los requerimientos de recursos para crear
el programa del proyecto.

Diagnoéstico inicial del proyecto. Es un documento que presenta la imagen,
lo méas precisa posible, de la situaciéon socioeconémica actual del grupo meta.
Gestion de integracion del proyecto. Es una parte de la direccion de
proyectos que comprende los procesos necesarios para asegurar que los
distintos elementos del proyecto son coordinados adecuadamente. Esta
compuesta por desarrollo del plan del proyecto, ejecucién del plan del
proyecto, y control general de cambios.

Gestion de plazos del proyecto. Es una parte de la direccién de proyectos
que comprende los procesos necesarios para asegurar la terminacion a

tiempo del proyecto. Estd compuesto por definicibn de actividades,
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ordenacion de las actividades, estimacion de la duraciéon de las actividades,
desarrollo del programa, y control del programa.

Gestion de proyectos. Es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas, y técnicas a las actividades del proyecto para satisfacer o
exceder las necesidades y expectativas de las entidades involucradas en un
proyecto.

Ejecucién del plan del proyecto. Consiste en llevar a cabo el plan del
proyecto, realizando las actividades incluidas en él.

Entidad involucrada en el proyecto. Stakeholder. Son las personas y
organizaciones que estan involucradas en las actividades del proyecto o que
se ven afectadas por ellas.

Estimacion. Es una valoracion del probable resultado cuantitativo.
Generalmente se aplica a los costes y duraciones del proyecto y siempre
deberia incluir alguna indicaciéon sobre la precision de la estimacion (por
ejemplo, = x por ciento). Normalmente se emplea con un complemento (por
ejemplo, preliminar, conceptual). Algunas é&reas de aplicacion tienen
complementos especificos que implican rangos particulares de precisién (por
ejemplo, estimacién del orden de magnitud, estimacion del presupuesto, y
estimacion definitiva en los proyectos de ingenieria y construccion).
Estimacion de la duracion de las actividades. Estimar el nimero de
periodos de trabajo que seran necesarios para completar las actividades
individuales.

Estrategias Son las diferentes posibilidades de conseguir los objetivos y la
eleccion de una de ellas, para la intervencién que se vaya a planificar. En
otras palabras, es el como deben realizarse las acciones de la intervencion.
Fase del proyecto. Es un conjunto de actividades del proyecto relacionadas
l6gicamente, que generalmente culminan en la terminacion de una entrega
principal.

Fundamentos de la direccion de proyectos. Es un término especifico que

describe el conjunto de conocimientos propios de la profesion de la direccién
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de proyectos. Como ocurre en otras profesiones como derecho, medicina y
economia, los fundamentos de la direccion de proyectos dependen de los
profesores y usuarios que los utilizan y hacen progresar. Los fundamentos de
la direccién de proyectos incluyen el conocimiento de modos de trabajo
tradicionales, probados, extensamente utilizados, asi como el conocimiento
de otros innovadores y avanzados cuyo uso aun se encuentra mas limitado.
Marco légico. Es el conjunto de conceptos interdependientes que describen,
de manera operativa y en forma de matriz, los aspectos mas importantes de
una intervencién.

Miembros del equipo del proyecto. Son las personas que reportan bien
directa o indirectamente al director del proyecto.

Organizacion ejecutora. Es la empresa cuyos empleados estan mas
directamente implicados en hacer el trabajo del proyecto.

Objetivo especifico. Es el futuro estado positivo, caracterizado por los
beneficios duraderos para el grupo destinatario/beneficiarios al que va dirigida
la intervencion del Proyecto.

Objetivo general. Es el futuro estado positivo, a un nivel elevado, al que la
intervencién de un Proyecto debera contribuir a alcanzar.

Plan del proyecto. Es un documento formalmente aprobado, utilizado como
guia tanto para la ejecucion como para el control del proyecto. Los usos
principales del plan del proyecto son documentar los supuestos y decisiones
planificadas, facilitar la comunicacion entre las entidades involucradas en el
proyecto, y documentar las bases aprobadas de alcance, costes, y programa.
Un plan del proyecto puede presentarse de forma resumida o detallada.
Planificacion del alcance. Consiste en realizar un informe escrito del alcance
que incluye la justificaciébn del proyecto, las principales entregas, y los
objetivos del proyecto.

Planificacion de la organizacion. Organizacional Planning. Consiste en
identificar, documentar, y asignar las funciones, responsabilidades, vy
relaciones jerarquicas del proyecto.
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Planificacion del proyecto. Project Planning. Es el desarrollo y
mantenimiento del plan del proyecto.

Planificacion de recursos. Consiste en determinar qué recursos (personal,
equipos, materiales) son necesarios, y en qué cantidades, para realizar las
actividades del proyecto.

Plan Operativo Anual — POA. Es el instrumento de planificacion detallada,
que se inscribe en el marco de referencia operativa y financiera del POG. Es
el documento sobre cuya base, los Entes de Tutela delegan a la Unidad de
Gestion la ejecucion de las acciones, planificadas bajo el esquema de la
autonomia técnica y financiera. Una vez aprobado por los Entes de Tutela,
permite la ejecuciéon de las actividades del Proyecto, durante el ejercicio anual
de referencia y la consecuente alimentacion financiera.

Presupuesto. Documento que presenta las estimaciones anticipadas de los
ingresos y gastos relativos al Proyecto y sus actividades, por el periodo de
tiempo determinado, regularmente al periodo cubierto por el POA.

Programa. Es un grupo de proyectos relacionados dirigidos
coordinadamente.

Programa del proyecto. Comprende las fechas planificadas en las que
realizar las actividades y las fechas planificadas para lograr la consecucién de
los hitos.

Proyecto. Es un esfuerzo temporal realizado para crear un producto o
servicio unico.

Recursos financieros. Son los fondos con los que cuenta un Proyecto para
cubrir el costo de sus intervenciones.

Resultados Constituyen el fruto de las actividades realizadas, las cuales en
su conjunto determinaran el grado de cumplimiento de los obijetivos.
Seguimiento. Consiste en la toma de datos, su andlisis, y posterior informe
sobre la realizacién del proyecto, generalmente comparandolo con el plan.
Valor ganado. Es un método para medir la realizacién del proyecto. Compara

la cantidad de trabajo que fue planificado con el que realmente se ha
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realizado para determinar si el progreso de los costes y del programa es como
se planific. Ver también coste real del trabajo realizado, coste presupuestado
del trabajo programado, coste presupuestado del trabajo realizado, variacion
de costes, indice de rendimiento de los costes, variacion de plazos, e indice
de cumplimiento del programa. El coste presupuestado del trabajo realizado
en una actividad o grupo de actividades.

Verificacion del alcance. Consiste en asegurar que todas las entregas

identificadas del proyecto se han terminado satisfactoriamente.
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CAPITULO IV

DESEMPENO DE LA ACTIVIDAD TURISTICA EN EL ESTADO BOLIVAR
EN MATERIA DE PLANIFICACION, DESARROLLO Y CONTROL DE
GESTION EN LOS ULTIMOS CUATRO ANOS

El Diagnéstico de la Gestidn Turistica del Estado Bolivar se realizara
considerando los elementos considerados por los autores (Francés, 2002;
Murphy y otros, 2000; Richie y Crouch, 1993, 1994; World Economic Forum,
1992, 2002; Hassan, 2000; Dwyer, Forsyth y Rao, 2000; y Porter, 1990) en
sus modelos de competitividad, incorporandoles factores vitales considerados
por la Investigadora como son *Diagndstico estratégico del destino, basado
en la identificacion del arbol de problemas a través del Diagrama de Pareto
(Causas y Efectos), *Gestion de Planificacion Turistica, enmarcada en la
revisidbn y evaluacién del Plan Estratégico del Estado y Planes Operativos
Anuales (POA) de la Corporacion de Turismo del Estado; *Control de la
Gestion Turistica, regida por la revisiébn y analisis de los Indicadores de
Eficiencia, Efectividad y Eficacia y otros Indicadores relacionados con la
actividad turistica.

Diagnéstico Estratégico del Turismo en el Estado Bolivar

El rumbo del Estado Bolivar en materia turistica en los ultimos cuatro afnos
no ha resultado prometedor, si se considera que ha existido la voluntad y
disposicion del gobierno nacional y estadal para impulsar el desarrollo de la

region, a través del turismo como una actividad econémicamente sostenible.

El impacto positivo que debia generar la actividad en el sector econémico
estadal u nacional, obligd en el afio 2000, a los Entes Publicos y Privados
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Nacionales, Estadales y Locales a planificar y coordinar interinstitucionalmente
un horizonte de accién de cuatro afnos con una visidn a diez anos, dirigido a
impulsar la actividad turistica, dentro del concepto de proteccién ambiental y
desarrollo econémico, en el cual las gestiones publicas y privadas involucradas
en la actividad se hagan de manera adecuada, arménica, eficiente y con

priorizacién de operaciones y acciones.

La situacion expuesta se complementa con lo expresado, en el ano
2000, por el Director de Turismo del Estado Bolivar, Arg. Ricardo Vitanza, en

ponencia titulada “Gerencia Publica en Turismo”:

El turismo no es simple y el éxito del mismo esta directamente
relacionado con la voluntad politica de quien nos invita a
participar en su gestion Administrativa Estadal o Municipal. Si
no existe voluntad politica para respaldar el proceso técnico,
por supuesto dentro de las limitaciones presupuestarias y
humanas del caso, la aceptacion del cargo no tiene sentido ya
que, el liderazgo, estaria mediatizado. Lo importante, no es la
cantidad sino la calidad de la gestién. Saber que, en las
gestiones, la responsabilidad es la de contribuir con el avance
del Sector. (p. 2)

La politica turistica del Gobierno estadal y nacional ha estado dirigida a
orientar y promover las inversiones publicas y privadas, nacionales y estadales,
mediante programas y proyectos encaminados a desarrollar y consolidar la
actividad turistica, bajo la premisa de un desarrollo econdmico sostenible para
impulsar la gestion social; no obstante los resultados no han sido los planificados y
proyectados por las instituciones publicas y privadas, dado que en los actuales
momentos de acuerdo a las investigaciones realizadas por la Autora en los ultimos
anos el diagnostico estratégico del turismo en el Estado Bolivar se resume en el

arbol de problemas que se presenta en la Figura N° 2.
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Fuente: Investigacién de la Autora, Mayo 2005
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En el Estado Bolivar existen diferentes entidades (Corporaciéon de
Turismo, Direcciones de Turismo Municipales y Unidad de Turismo de la
Corporacién Venezolana de Guayana) y gremios (Camara de Turismo y
Ongs) que de una u otra forma realizan actividades que tienen que ver con el
turismo pero sus acciones son descoordinadas a consecuencia de la poca
integracion y coordinacién institucional que oriente las politicas, actividades y

programas relacionados con la materia.

Otras de las dificultades por las que atraviesa el Estado en materia de
turismo son las que tienen que ver con la no adecuaciéon de vias y medios de
transporte, incoherencia entre la formacion del recurso humano y las
necesidades del sector, la no percepcion del turismo como factor de
desarrollo del Estado y la situacién social del pais que se empieza a reflejar
en la Entidad. Estos aspectos han hecho que el sector no sea competitivo.

La mayoria de los actores locales, regionales y nacionales reconocen la
los efectos positivos multiplicadores que tendria el turismo en otros sectores
(artesania, alimentacion, servicios e infraestructura urbana), pudiendo

generarse una empresa de economia mixta entre la industria hotelera.

Sin embargo, la planificacién del desarrollo turistico sostenible de la
Entidad se ha conformado con la definicidon de politicas publicas en base a
diagnésticos adecuados del sector y la implementacién por parte de la
Corporacién de Turismo del Estado de un Plan Estratégico de Desarrollo
Turistico del Estado Bolivar, Periodo 2000 — 2004 (PEDTEB); del cual se han
derivado Planes Operativos Anuales (POAs), que de acuerdo a las
limitaciones financieras y la falta de incentivos econémicos para el sector, se
han enfocado a incentivar la inversién turistica; promover escasamente el

turismo Estadal en el &mbito Nacional e Internacional; planificar y ordenar la
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actividad turistica; y a supervisar y controlar la actividad; todo esto regido por
las condiciones econémicas y politicas imperantes y la poca integracion de las
comunidades y sectores publicos y privados que directa e indirectamente

estan relacionados con el turismo.

El desarrollo sostenible del turismo implica, pues, la articulacién
dinamica y armoénica de tres elementos: a) garantizar la generacién de
divisas-empleos-producto (PIB); b) garantizar la participacion de la comunidad
en la planificacion y en los beneficios de la actividad turistica y c) conservar el
ambiente y la cultura. (Ceara-Hatton, M., 1998).

Las ventajas competitivas que implica la actividad turistica y las premisas
para alcanzar el desarrollo sostenible del Estado a través del turismo, ha
obligado a que todos los sectores involucrados sean participes del incremento
positivo de sus propios indicadores de gestidn, sociales y econdémicos, que a
saber son: efectividad, eficiencia, eficacia, indice de ocupacién; porcentaje de
plazas de trabajo -aguas arriba y aguas abajo-, porcentaje de ocupacion
hotelera, frecuencia de visitas, entre otros; no obstante, a la hora de
desarrollar y controlar la actividad turistica las actividades solamente han sido,
medianamente ejercidas por el 6rgano rector de la actividad turistica estadal;
originando datos que se reflejan en los Informes Estadisticos y en las
Memorias y Cuentas Anuales que elabora la Institucion, pero que en la
mayoria de los casos, a pesar de las ventajas competitivas del sector, la
oferta turistica ha mantenido un pequeno crecimiento en los ultimos cuatro
anos, pero la demanda turistica ha estado marcada por un decrecimiento.
Tabla N° 2.
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Tabla N2 2
Resumen de las Estadisticas Turisticas del Estado Bolivar,
Periodo 2000 - 2004

~ OFERTA VISITANTES ECON%?VINII(E:E)IgI(?IISM Bs)

A N® DE EST. PLAZAS/ NAC INT TOTAL | ESTAD | NAC. | INT. | TOTAL
DE ALOJ. CAMAS : ' : '

2000 207 8.238 110.811 | 64510 | 175.321 2 112 | 93 | 205
2001 224 8.580 148.788 | 76.205 | 224.993 2 262 | 115 | 37,7
2002 227 8.896 143.985 | 41.817 | 185802 | 25 36,2 | 84 | 447
2003 258 10.240 128.575 | 31.915 160.490 2,5 35,6 8,5 442
2004 261 10.187 135.004 | 32553 | 167.557 | 25 374 | 87 | 461

Fuente: Investigacion de la Autora, Junio 2005.

Nota: Los datos del periodo 2000 — 2003 fueron tomados de los registros de la Corporacion
de Turismo del Estado Bolivar. Los datos del 2004 son estimaciones de la
Investigadora.

La definicion de las lineas estratégicas anuales que ha enfocado el
Organismo Rector de la Actividad Turistica en los Ultimos cuatro afos han
sido reflejadas en los POAs, luego de un diagnéstico del sector para cada
ano, posteriormente el establecimiento de las politicas y horizonte de accidn
de lo que se pretende alcanzar para cada afno y finalmente la definicién de
los proyectos con sus estimaciones de costos que se ejecutaran para lograr lo
propuesto y de los indicadores para medir la gestion, traducidos en eficacia,
eficiencia y efectividad de acuerdo a lo productos definidos y los beneficios
econémicos y sociales aspirados; no obstante los POAs deben ser
reconducidos anualmente al menos cuatro veces por recortes presupuestarios
0 por presiones politicas para emprender programas que muchas veces estan
lejos del lineamiento estratégico establecido para ese periodo de tiempo.
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Dentro de los lineamientos estratégicos que se analizaron del PEDTEB y

de los POAs se desprende que para alcanzar los resultados esperados,

traducidos en la mayoria de los casos, en incrementar el flujo turistico hacia el

Estado basado en parametros de sostenibilidad; se determiné que la

viabilidad turistica del Estado ha dependido fundamentalmente de siete

condiciones y cuatro participantes o actores esenciales (Figura N° 3), que

fueron considerados en la elaboracion de los planes que

Figura N2 3

Lineamientos Estratégicos para la Viabilidad Turistica del Estado
Bolivar - Periodo 2000 - 2004
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Supervision Turistica

Fuente: Elaborado por la Autora, Junio 2005
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Por otra parte, a pesar de que se han identificado muchas debilidades

para el sector en el Estado, también ha habido consenso en que se tienen

unas fortalezas que de ser bien canalizadas a través del Gobierno Nacional y
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Estadal, los cuales ha manifestado la voluntad de hacer de este importante
sector uno de los pilares del desarrollo econémico y social del Departamento,

se lograrian importantes resultados.

Dentro de estas fortalezas se destacan la existencia de Recursos
Naturales y Paisajisticos Unicos en el mundo, la extraordinaria cantidad de
recursos turisticos, debido a sus especiales condiciones geograficas,
histéricas, paisajistas, culturales y etnograficas, la condicidon del Parque
Nacional Canaima como Patrimonio Natural de la Humanidad, la postulacién
de Ciudad Bolivar como Paisaje Cultural de la Humanidad, la accesibilidad
que posee gracias al corredor fluvial con salida al océano atlantico y corredor
terrestre hasta Boa Vista (Brasil), la priorizacion de Guayana como el Tercer
Polo Turistico de desarrollo del Pais, la existencia de entidades como el
INATUR con programas de formacidén promocién y capacitacién turistica y la
posibilidad de acceder a recursos financieros nacionales e internacionales con

destino al sector.

Todo esto lo que hace suponer es, que la uniéon de esfuerzos en torno a
propuestas como la planeaciéon del turismo en el Estado, de tal forma que
permita la optimizacion del uso de los recursos existentes en forma sostenible

permitira resultados favorables en poco tiempo.
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CAPITULO V

METODOLOGIA PARA LA PLANIFICACION, DESARROLLO Y CONTROL
DE GESTION TURISTICA EN EL ESTADO BOLIVAR

De acuerdo al diagnostico estratégico del turismo en el Estado Bolivar
abordado en el capitulo anterior, se consideraran los siguientes aspectos
como principios orientadores para la definicion estratégica del proceso de
planificacion, desarrollo y control del Estado Bolivar:

» ElI desarrollo endbégeno vy la sostenibilidad como principios
fundamentales para la planificacion fisica, econémica y turistica.

= El tamafno del Estado y diversas conexiones viales y fluviales
nacionales e internacionales.

» El escaso desarrollo de la infraestructura estadal y turistica en los
destinos principales.

» Ladiversidad de paisajes naturales Unicos en el mundo.

» La presencia de diversidad de riquezas étnico-culturales.

= La abundancia de recursos y productos con atributos capaces de
responder a las motivaciones de diferentes segmentos de mercado,
entre los que destacan las experiencias turisticas relacionadas con el
disfrute de entornos naturales, interaccion e intercambio con la cultura
criolla e indigena, disfrute y conocimiento sobre la diversidad bioldgica
y endemismo, disfrute de los rios y balnearios.

= El gran numero de actores involucrados en el desarrollo turistico estadal.

» La envergadura del proceso que obliga a mantener una visidon de

mediano y largo plazo, incluso en las acciones de ejecucion inmediata.
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» Los productos turisticos a desarrollar en el Estado, deben diferenciarse
de otros productos competitivos, potenciando los elementos
diferenciadores.

La estrategia a emprender debe ser el relanzamiento de la entidad como
destino turistico, dado que el proceso de planificacidn, desarrollo y control turistico
(PDC) que se ha emprendido, no ha aportado los resultados esperados, por lo
tanto de acuerdo al ciclo de vida de un destino turistico la posicion estratégica del
Estado se ubica en la fase de desarrollo. (Figura N° 4)

Figura N2 4
Ubicacion del Estado Bolivar dentro del
Ciclo de Vida del Destino Turistico

_--¥ Competitividad a

PRE través de la PDC
Consolidacion ~ _.-—

Desarrollo Estado
Bolivar

Creacio
Declinacion

(Falta de competitividad)

Numero de Turistas

xploracion

Desarrollo en el tiempo del Destino Turistico

Fuente: Adaptacion de la Autora, Junio 2005; tomando como referencia el “Proceso
Metodoldgico del Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR - México)’.

La Vision estratégica del sector en el Estado, de acuerdo a los actores
involucrados (Gobierno, Comunidades y Empresarios), para emprender de un
proceso de planificacién, desarrollo y control del Estado se traduciria en “E/
Estado Bolivar es el destino turistico preferido a nivel nacional e internacional
por su diversidad de atractivos y recursos unicos a nivel mundial’, dado que
en términos de las perspectivas del Cuadro de Mando Integral la imagen
objetivo la constituye la vision.
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La aproximacion a la cuantificacion de algunos componentes que
permiten establecer algunas metas a mediano plazo (cinco afos), se traduce

en los siguientes indices a alcanzar:

o Ingresos reales por turismo: 12 MM. Bs. (2010)

e  Gasto turistico: de Bs. 100.000 por dia/por persona (2004) a 700.000 por
dia/por persona (2010)

e |legadas de turistas: de 167.557 (2004) a 351.000 (2010)

e  Duracion de la estadia: de 2,5 dias (2004) a 6 dias (2010)

e Estacionalidad (Carnaval-Semana Santa; Julio-Agosto): decrecimiento
del 33 % hasta un 40 %.

e  Repeticidn de los turistas: 15 %.

e  Alojamiento turistico: 25.000 plazas/camas (2010) en establecimientos
mixtos, hoteles de 3 a 5 estrellas, posadas y campamentos.

o Por lo que respecta a segmentos de mercado prioritarios:

- Geograficamente: Norteamérica, Alemania, ltalia, Espafia, Canada,
Inglaterra, Alemania.

- Demograficamente: jévenes y de mediana edad, familias y tercera edad.

Para la concrecién de la visidbn se propone el establecimiento de 2
grandes estrategias: Desarrollo y Sostenibilidad; y Posicionamiento y
Competitividad. La primera definida de acuerdo a las siguientes lineas

estratégicas:

= Respeto al equilibrio del ecosistema como base para el crecimiento
ordenado de la actividad.

= Uso del espacio turistico con actividades compatibles con su
vocacion.

= Dinamizacién econdmica.
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= Generacion de empleos directos e indirectos.

» Mecanismos de participacion y distribucién econémica.

» Planificacion turistica del Estado orientada bajo el desarrollo
sostenible y la rentabilidad financiera.

= Fortalecer la actividad y los encadenamientos productivos.

La estrategia de Posicionamiento y Competitividad se define en base a
las siguientes lineas estratégicas:

» Oferta de productos novedosos y diferenciadores.

= Segmentos de mercados novedosos, a través de la diversidad de
experiencias turisticas.

= Utilizacién de herramientas tecnolégicas novedosas.

= Promocién y comercializacién turistica.

» Fortalecimiento a las areas con recursos turisticos uUnicos en el
mundo.

= Desarrollo de infraestructuras de calidad.

= |ncremento de la calidad de vida de la comunidad local.

El Mapa Estratégico del Plan, a cinco afnos, se establece de acuerdo a
las perspectivas: *Comunidad, gobierno y empresarios; *Clientes; *Procesos
(servicios turisticos y publicos, atractivos y planificacién territorial);
*Capacidades (del recurso humano, promocion y actitudes de la poblacién
hacia el visitante) y se representa a través de un diagrama de causa y efecto.
(Figura N° 5)
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Figura N2 5
Mapa Estratégico del Plan

A A A A A A
Maximizar Crecimiento Conservacion Promocion Captacion de Desarrollar
beneficios ordenado y y preserva- de recursos segmentos Cséﬁavalgosa?t%s

econémicos endoégeno de cion de los Unicos en el de mercados niveleg de
del sector la actividad recursos mundo novedosos satisfaccion

Proqusta de valor al cliente basada en experiencias.Ipercepciones v calidad

Equilibrio de la Mejor opcion Destino
demanda para el disfrute organizado Diversidad Seguridad,
turistica por de su fisicay de productos costo y calidad
temporadas expectativa sosteniblemente
Satisfaccion del cliente
Promocion y Incremento y Planificacion Servicios Atractivos Utilizacién de
comercializa- mejora de fisicay turisticos puestos en herramientas
cion turistica los servicios territorial del adecuados a valor de tecnolégicas
através de turisticos y destino, las acuerdo a la modernas
estrategias de publicos aguas abajo expectativas de sostenibilidad
diferenciacion del turismo los turistas
Fuerza de Trabajo Preparada
Recurso Poblacién Esfuerzo Estrategias
humano receptiva hacia el mancomunado gerenciales
capacitado y visitante para la promocién competitivas y
adiestrado (sensibilizacion) y planificacion diferenciadoras

Perspectiva del
Gobierno, Comunidad
y Empresarios
(Accionistas)

Perspectiva
del Turista
(Clientes)

Perspectiva de
los Procesos
(Organizacional)

Perspectivas de
las Capacidades
(Aprendizaje y
crecimiento)

Fuente: Elaborado por la Autora, Junio 2005. (Consulta metodolégica con el Asesor)
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La propuesta de valor al cliente se enfocaria hacia la competitividad
destino, sobretodo, de sus actividades competitivas, y de la eficacia operativa
de las empresas que ofrecen experiencias turisticas; es decir, la
competitividad potencial de un establecimiento de alojamiento no se produce
si la infraestructura aeroportuaria, vial y de servicios y las atracciones del
destino no son competitivas; por cuanto el turista y visitante compra
experiencias y no exclusivamente camas. Aunado, a que la demanda turistica
busca y exige calidad en todos los procesos de servicio del destino, tanto en
los ofrecidos por el sector privado y por el sector publico; por ende, el turista
en definitivo compra el “valor global” del destino, para obtener una

satisfaccion de la experiencia turistica o experiencias turisticas.

Por ello, el valor en el mercado de un destino turistico es el producto de
combinar diversas de cadenas de valor individuales de operadores,
proveedores, intermediarios, etc., que originan un “sistema de valor” superior,
capaz de ofrecer mejores resultados para los turistas, proporcionarles
mejores experiencias, optimizar los servicios, minimizar las inseguridades e
incomodidades del destino y establecer precios acordes con el servicio
ofertado. (Figura N 6)

Figura N2 6
Valor Neto en el mercado de un Destino Turistico

Lo que recibe el cliente (VALOR) en el Destino

E R P : Calidad de los
Xxperiencia ercepciones procesos
- + +
Inseguridades Incomodidades Precio

Lo que se le pide al cliente (ESFUERZOS)

Fuente: Adaptacién de la Autora de la revision documental sobre Competitividad
aplicada al turismo. Julio 2005.
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De acuerdo al enfoque de valor expuesto, la planificacién, desarrollo y
control de la actividad turistica del Estado Bolivar, debe estar enfocada hacia
optimizar el sistema de valor global, dado que el sistema de enlaces entre las
diversas cadenas de valor, es una de las mejores formas de obtener ventajas
competitivas, permitiendo llegar al nivel de los detalles. Un ejemplo de esto,
es la cadena de valor de un aeropuerto que esta conformada por los
siguiente servicios: Control de vuelos; Informacién vuelos; Check-in;
Emigracion; Cambio de moneda; Equipajes y maleteros; Alimentacion y
bebidas; Senalizacién de acceso e interna; Informacién al Pasajero; Venta de
Articulos personales, prensa y souvenir; y Parking, entre otros. Asimismo, la
cadena de valor de la institucion que administra el aeropuerto enlaza con
otras multiples organizaciones publicas y privadas: companias aéreas,

concesionarios de servicios, empresas de transporte publico, etc.

Para efectos del proceso de planificacion, desarrollo y control turistico del
Estado y considerando los componentes que aportan valor, se enfocara la
presente propuesta metodolégica, partiendo que la competitividad del sistema
turistico del estado Bolivar, como se analiz6 en el Capitulo IV, es alta en
aspectos como la gran diversidad y riqueza de su naturaleza, en el aspecto
cultural, en la gastronomia y artesania, en la majestuosidad y belleza del
paisaje y hospitabilidad de la gente. La competitividad es de media a baja en
materia de calidad y confort de las instalaciones y equipamientos turisticos y
en la eficacia y efectividad de los procesos de prestacion de servicios. Y la
competitividad del sistema de valor, es de baja a muy baja en su capacidad
para ofrecer una mayor variedad de experiencias turisticas, en la cantidad y
calidad de la informacién disponible y accesible y en la preparacién del
personal que presta servicios al turista y en la atencidn turistica (Figura N 7).
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Figura N2 7
Competitividad de los Componentes que aportan valor al Turista del
Estado Bolivar

Experiencia Percepciones Calidad en la
para el cliente durante prestacion de
estadia en el Estado servicio
A
Muy alta Una naturaleza rica
v variada Hospitalidad
de la aente
Buena gastronomia
Alta v artesania Majestuosidad y
belleza
Media Eficacia/efectividad
Instalaciones de los brocesos
Confortables
. Variedad de Cantidad y calidad
Baja experiencias de la informacion
Preparacion
del bersonal
Muy baja
>

Fuente: Adaptacién de la Autora de la revisibn documental sobre Competitividad
aplicada al turismo. Julio 2005.

Para efectos de la presente propuesta metodoldgica y de acuerdo al
analisis del Capitulo IV, se asumird que los componentes que representan
esfuerzos para el turista, en términos de incomodidades e inseguridades, la
competitividad del sistema de valor turistico del destino turistico Bolivar es
baja. Los principales aspectos que representan incomodidades para el turista
son la ausencia de personal bilinglile que preste servicio turistico en los
establecimientos de alojamiento turistico, aeropuerto, establecimientos
comerciales y servicio de taxi, entre otros; la inexistente sefalizacion
turistica, especialmente en los ejes turisticos Ciudad Bolivar — Santa Elena

de Uairén y Ciudad Bolivar — Caicara del Orinoco; y la calidad el transporte
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local, especialmente los servicios de taxi, alquiler de vehiculos y transporte

publico.

En materia de inseguridad, Bolivar es percibido como un Estado con
una seguridad media. Los esfuerzos en relacién al precio tienen que ver con
la relacién precio del servicio/calidad y con las dificultades que,
puntualmente, se producen en algunos sitios turisticos del Estado para
satisfacer el pago de los servicios mediante tarjetas de crédito u otro

instrumento de pago que no sea en efectivo y en moneda local (Figura N¢ 8).

Figura N2 8
Competitividad de los Componentes que representan esfuerzo para el
Turista del Estado Bolivar

Incomodidades Inseguridades Precio
A
Muy alta
Alta Accesibilidad
Media Seguridad
Dominio de
idiomas
i Relacion
Baja Senalizacion precio/calidad
Transporte publico Facilidades de
. pago
Muy baja
>

Fuente: Adaptacion de la Autora de la revision documental sobre Competitividad
aplicada al turismo. Julio 2005.
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En este sentido, para el Disefio de un Plan Estratégico o de Gestion
Turistica para el Estado Bolivar se consideran las herramientas del Sistema
Balanceado de Indicadores (BSC) la mejor practica para su formulacién con
algunas adaptaciones a las caracteristicas del sector y a la experiencia de la
autora en el area de la planificacién fisica y territorial de la actividad en el
Estado.

Por ende, el objetivo general de esta segunda fase sera el de disefar la
propuesta del modelo del Plan como resultado del trabajo realizado en la
fase de diagnédstico y considerando el Mapa Estratégico de las perspectivas
fundamentales del proceso. Para la definicibn de metas e indicadores se
consideraran las necesidades econémico financieras para su viabilidad y las
correspondientes hipotesis en distintos escenarios de desarrollo econémico
de la entidad, con el objeto de verificar la potencialidad y sostenibilidad de los
objetivos propuestos y medios de desarrollo elegidos para el desarrollo del
Estado Bolivar como un destino turistico Unico a nivel mundial; asi como de

su viabilidad a corto, medio y largo plazo.

La propuesta econdmica debe desglosarse indicando claramente las
unidades del coste; coste unitario y costo total para cada concepto. Para
efectos de la presente propuesta metodolégica no se detallara la propuesta
econémica como tal, no obstante es necesario precisar que para preparar un
presupuesto de costos del proyecto que conlleve a la propuesta de costo se
requiere la referenciacion y el analisis, definicion y utilizacién de elementos
técnicos que originen un producto ajustado a la realidad con mecanismos de

ajustes y actualizaciones si fuese necesario. (Figura N2 9).
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Figura N2 9
Proceso para la preparacion de la propuesta econémica de los
Proyectos Turisticos

Herramientas y Técnicas

Enunciado del objetivo .1 Suma de costos directos .1 Linea Base de costos.

proyecciones
.5 Linea base de costos.

.5 Propuesta econémica,
Cronograma de con indicadores de control
presupuestarios.

Plan de gestién de

Fuente: Adaptacion de la Autora de la Guia de los Fundamentos de la Direccion de
Proyectos (Guia del PMBOK). Julio 2005

La propuesta econdmica financiera del Plan deberia, entonces

desagregarse en base a los siguientes elementos:

Plan de inversiones: Planificacién financiera y temporal, que muestre las
necesidades de financiamiento total y parcial durante el desarrollo de las
actividades, con periodicidad trimestral. Las necesidades de
financiamiento se deben desglosar, en los siguientes conceptos: Obra
civil; Instalaciones y comunicaciones; Equipamientos; y Urbanismo.

Plan de ingresos anual, distinguiendo entre: Ingresos procedentes de la
explotacién de los diferentes productos turisticos surgidos de la puesta
en marcha del Plan; Ingresos extraordinarios (subvenciones, convenios
de colaboracion con entidades publicas y privadas); Ingresos
procedentes de la cooperacién con instituciones internacionales.

Cuadro de origen y aplicacion de fondos, con especificacion de: Fondos
propios; Fondos procedentes de operaciones de crédito de todo tipo;
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Subvenciones y otros apoyos financieros de entidades publicas; y Fondos
procedentes de acciones de colaboracién con entidades privadas.

Plan econdmico-financiero: Plan de marketing y comunicacion,
Identificacion de socios estratégicos; Identificacion de entidades
nacionales o internacionales con programas de apoyo a este tipo de
proyectos. Determinacion de los programas de apoyo especificos;

Acciones de patrocinio; y Servicios externos.

En este contexto, se desarrollaran, a manera metodoldgica, al menos

dos objetivos estratégicos por cada perspectiva que apuntalen a dar

respuestas a las dos grandes estrategias: Desarrollo y Sostenibilidad; y

Posicionamiento y Competitividad. EI BSC, contribuird a concretar la

estrategia a través de los indicadores de desempenfio, fijacion de metas,

formulacidén de planes de accion e iniciativas y los indicadores guia de cada

uno.

Los indicadores que se definirdn serdn los de resultados, dada la

condicién de propuesta del presente trabajo, no obstante para la definicion de

indicadores de gestién turistica en la funciéon publica debe contemplar los

relacionados con:

1

Eficiencia: Alcanzar el objetivo/meta/producto/al mas bajo costo, sin
alterar calidad; es decir: Recursos utilizados/producto obtenido. Ej. Monto
invertido en promocién/niumero de turistas captados hacia el Estado.
Efectividad: Mide el impacto o beneficio social. Ej. Numero de nuevos
empleos generados por la actividad turistica en el Estado.

Eficacia: Alcanzar el objetivo/meta/producto/resultados, es decir:
Producto obtenido/producto esperado. Ej. NUmero de empresas turisticas
inspeccionadas o supervisadas/Numero de empresas turisticas existentes

en el Estado.
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La definicion de indicadores, metas y planes de accién, por ser una propuesta metodolégica se realizara para el

primer afo de implementado el Plan (agosto 2005 — agosto 2006); sin embargo, dada la situacion politica del pais, la

definicién e implementacion del BSC aplicado a la actividad turistica debe ser por periodo de 5 afios, con una vision

a 20 anos, para que pueda existir continuidad de los objetivos y actividades. Tabla N 3.

Estrategia por

Perspectiva

Objetivos
Estratégicos

Tabla N2 3
Cuadro de Mando Integral por Perspectivas del Destino Turistico “Bolivar”

Indicadores de
Resultados

Ano
Base

Planes de Accion/ Iniciativas

del Gobierno,
comunidad vy
empresarios

% de incremento de
Beneficios

(2004)

15% de incremento de

Programa para el fomento de la
creacion de pequefas y medianas

imizacion ;. 46,1 mm ..

g%ttabilizzg de econdmicos Bs los beneficios empresas dentro del sector

economica del sector | 9ENerados  por - la . generados turistico

turistico aCt'V'dad turistica. : 0:0 Programa de Promocién e
% de empresas 261 7% de incremento de la Incentivo a las inversiones
turisticas nuevas oferta de alojamiento turisticas.

Captacion de % Plan de Marketing Turistico en el
9 Incremen . Ambi i i i

segmentos de %o de Increme tp .de 10% de incremento del amplto nacional e internacional,
la demanda turistica | 167.557 hacia los mercados

mercados novedosos . mercado. .

y competitivos hacia el Estado Norteamericanos, Alemanes,

Italianos, Canadienses.

Expansion  de  la < Plan Inversiones  para el

actFi)vi dad turistica al equipamiento e infraestructura de

territorio estadal a | % de destinos 20% de incremento de los destinos.
° 10 destinos incorporados a | «+ Programa de conservacion vy

través de la puesta
en valor de los
recursos

turisticos nuevos

la actividad turistica.

L)

puesta en valor de sitios turisticos,
iniciando con El Pauji y Kavak.
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% Plan de Promocién Turistica
. o % de temporadas 50% de incremento de Nacional (Muévete por Venezuela).
Desestacionalizacion bajas incorporadas a 4 temporadas +*  Promocién de Programas
del sector turistico la actividad turistica incorporadas  a la Turisticos  solidarios o con
actividad. descuentos de temporada, para
del Clientes Reducir en un 14% el ayo Y Soubre
Optimizar el nivel de orcentaie del ¢ Plan de Mercadeo Directo.
satisfaccion de los |, 4o oa0ien Eompone!nte precio y % Estudios de Mercados a los
turistas y visitantes precio/calidad 70/20 aumentar en un 50% el turistas actugle§ y potengla!es, en
con respecto a la componente calidad los establecimientos turisticos y
experiencia turistica (60/30) puertos y aeropuertos.
% de ejecucion del Implementar los
Plan 0% Proyectos y actividades | %* Metodologia para la
de los Dirigir y gegtjonar la irrjplementadas para el implementacion y direccion del
Procesos implementacién  del afio base, es decir en Plan.
Plan un 20%. * Sistema de informacién para la
% del rendimiento del 0% Cumplimiento del 100% gestion y progreso del Plan.
Plan rendimiento esperado.
** Programa de  modernizacion
Modernizacion de la tecnolégica de los servicios
oferta del sector turisticos publicos y privados
turistico a través del Aumentar en un 20% la (acceso a Internet, utilizacion de
desarrollo de % de modernizacion utilizacion de puntos de ventas, utilizacién
proyectos de la actividad 40% del herramientas software para el proceso de
innovadores y de las - sector L reserva, venta, check in, check out
. turistica tecnoloégicas en el o X
nuevas tecnologias sector turistico y administrativo.
de la informacion al ' * Plan de incentivo para la
sector incorporacién de  herramientas
turistico tecnolégicas a los desarrollos

turisticos establecidos.
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Actualizacion e implementacion del

elemento de apoyo al
desarrollo  de la
actividad.

incorporados a la
actividad.

asistencia turistica en
temporada y fines de
semana.

Crecimiento % de proyectos Incrementar en un 50% Plan lde Desarrollo .Turistico
sostenible, cualitativo | programas y 50% el porcentaje de Sostenible (;Iel Sector.OrlentaI del
v especiali’zado del desarrollos ajustados (15de | proyectos, programas y Parque Nacional Canaima.
sector turistico a planes 30) desarrollos ajustados a Promocion y concientizacion de la
' los planes. comunidad y empresarios sobre
los Planes y Programas Turisticos.
Programa de Formacion vy
Adestariento y| % de _programa s e
capacitacién del | capacitacion y 12 Cursos de A > | -9 bli
recurso humano que | adiestramiento 0% adiestramiento y tu?st]ca, r?tenmon a,f_ publico,
laborar en el sector | Nomero de cursos formacién profesional giﬁg;ggﬁzsac%?aggsééﬁégo giz:eeﬁoc;
turistico impartidos de rutas y productos turisticos y
cocina)
Concienciacion de la 20 . .charllgs de
poblacién acerca de coer|_ent|zaC|on Prog_ram_a _,de ] Qharlas de
] la_importancia del | % de la poblacion turistica. conc_le_npzamon turistica (dos por
Capacidades | (.. ristico como | concientizada  hacia 0% éa diaIF:a rsogramas g: g:;';f;;s)' de  Concientizacion
glar ;Lég?]irrnn?:tal g; al turismo Concientizacion 3 Turistica a través de los medios de
Estado 8 Vallas de Informacion comunicacion y vallas turisticas.
Turistica
Introduccién de la Incremento en un 100%
figura del | % de grupos de del grupo de Programa de Guias e Informadores
voluntariado  como | voluntarios 3 voluntarios  prestando Turisticos.

Programa de
Turistica.

Capacitacion

Fuente: Elaborado por la Autora. Julio 2005
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El perfil de las iniciativas del gobierno, comunidad y empresarios es una de las herramientas fundamentales para

el desarrollo del Plan que debe definirse antes de su implementacién, por cuanto se ilustran en una matriz la iniciativa

con su grupo, costo, periodo de ejecucién, estado actual, nivel de planificacion, frecuencia y responsable. (Tabla N 4)
Tabla N2 4
Matriz para el Desarrollo de Iniciativas para el Destino Turistico “Bolivar”

Iniciativa

Grupo

Costo

Periodo

Estado Actual

Nivel de

Frecuencia

Responsables

planificacion

Ejemplo Ne 1: Gobiernos
Cuantificacién del sector Estratéqico / Regional y Local.
turistico y comparacion Atraer turistas Bajo | semestre | En reconduccion o 9 Recurrente Empresarios.
. - perativo - -
con destinos nacionales e Ministerio de
internacionales Turismo
Ejemplo N® 2: Programa C?w%?r?fn?ses En elaboracion Estratégico / ?L?rrizcr)rzimon o
de Formacion y Medio | | Semestre 9 Recurrente »
o o adaptadas a la del programa Operativo Empresarios.
Actualizacion turistica
demanda. INATUR.
Gobiernos
. Regional y Local.
0 .
Eéemplo N :écsr(;?;iggﬁ Gestion Alto Deta2 Por elaborar Estratégico / Poco frecuente Ministerio del
. P ambiental anos Disefio Operativo Ambiente.
Ambiental L
Ministerio de
Turismo
Ejemplo N 4: Instalacion | Incrementar Nivel Por culminacion Medianamente Sgbilg;na(l)s Local
de Puntos de Informacion | de Satisfaccion Medio | 3 trimestres N Estratégico 9 y '
" . de disefno frecuente Empresarios.
Turistica del turista Comunidad

Fuente: Elaborada por la Autora, tomando como referencia propuesta de Antonio Francés (2003).
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Los procesos para la implementacion o desarrollo y el control del plan
establecido, de acuerdo a la propuesta de Plan comprende la siguiente

estructura:

1 Plan de Implementacion comprendido: *Alineacion de objetivos con
Iniciativas en conjunto con los accionistas. Programa de
implementacion, concientizacién y entrenamiento entre los accionistas y
todos los actores involucrados, detallado con actividades a ejecutar,
tiempo, a quiénes va dirigida y el producto esperado. *Plan de gestidon
de los proyectos. * Programa para la sistematizacion del cuadro de
mando integral. con software para la evaluacién de los indicadores de
resultados y de gestion. * Programa de divulgacién y sensibilizacién
entre los actores indirectos involucrados en el proceso (trabajadores y

empresarios aguas a bajo del sector).

2 Plan de seguimiento y control que contempla: *El sistema de
monitoreo mensual de las iniciativas y productos definidos en el Plan
con revisiones trimestrales de los resultados y beneficios esperados. El
monitoreo de la gestion debe ser un aspecto importante que deben
emprender los accionistas. La cantidad y el nivel de detalle de las
revisiones que corresponda evaluar dependeran de cémo avance el
proyecto en relacibn con sus objetivos. *Mecanismos para las
actualizaciones del Plan, por el cambio de alcance de alguna iniciativa,
en costos y lapsos de tiempo. Las soluciones alternativas deben
documentarse e incluirse en el proceso de implementar el plan.
*Mecanismos para la sistematizacion y documentacién de las

experiencias o del proceso turistico emprendido.
En este proceso si las actualizaciones tienen efecto sobre los procesos

de gestion de monitoreo y control del plan, los documentos de

componentes del plan de gestién del proyecto se deben revisar y editar
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nuevamente para reflejar las actualizaciones aprobadas por los

accionistas.

Las lecciones aprendidas de las actividades de gestién turistica pueden
contribuir a la base de datos de conocimientos de lecciones aprendidas
de las organizaciones que conforman a los clientes o del sistema

turistico estadal.

Los tres procesos de la propuesta metodoldgica para la Gestion
Turistica del estado Bolivar explicados en el presente Capitulo, producen
informacion que debe ser utilizada por los programas, proyectos y
actividades que emprendan los accionistas para dar valor al cliente y hacer
competitivo a la entidad desde el punto de vista turistico y econémico, y
deberia reflejarse en los planes operativos anuales de los accionistas
englobados por los entes publicos y privados relacionados con el sector
turistico (Corporacién de Turismo del Estado, Direcciones de Turismo
Municipales, Ministerio de Turismo, INATUR, INPARQUES, Autoridad Gran
Sabana, Fondo Turismo Bolivar, Coordinacién de Turismo de la CVG,
Céamara de Turismo del Estado y Gerencia de Desarrollo Social de EDELCA,
entre otros). Se requiere que dichos planes utilicen los formatos y plantillas
especificadas en las Tablas 4 y 5. Para la gestion turistica organizacional en
el Estado, se deben anadir los datos sobre los costos reales y las duraciones
de las actividades del proyecto, asi como matrices para el control y monitoreo
del Plan.

De acuerdo al enfoque abordado en el presente capitulo, el proceso
metodoldgico para planificar, desarrollar y controlar la gestién turistica en el
Estado Bolivar se puede resumir en cuatro fases, tres de ellas relacionadas
la actividad de planificacién y la cuarta referida al desarrollo y control del
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Plan. Destacando en cada una de las fases los productos que se deben

obtener para continuar a la fase siguiente (Figura N° 10).

Figura N2 10

Proceso Metodolégico a emprender para la Planificacién, Desarrollo y

Control de la Gestion Turistica del Estado Bolivar

Estratégica
e Cadena de
valor

¢ Perspectivas
del BSC
Plan de
Proyecto

¢ Factores de

noOoO-HO0CUOOXT©

competitividad

Pareto
(Causa/Efecto)

e Mapa
Estratégico
por
perspectivas

¢ Factores de
competitividad
por
perspectivas

¢ Indicadores de
resultados e
indicadores
guias

FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4
Objetivo, .

Concepto Indicadores Indicadores, Desarrollo y

Estratégica y Posiciona- metas e
e miento C Control
(Planificacion) Estratégico Iniciativas
(Planificacion) (Planificacion)

¢ Misién ¢ Objetivos ¢ Objetivos ¢ Divulgacion
e Vision estratégicos estratégicos ¢ Sistematizacion
¢ Orientacion ¢ Diagrama de detallados del cuadro de

e Diagrama de
Pareto
(Causa/Efecto)

¢ Indicadores de
resultados e
indicadores
guias

¢ Metas por
indicador y
responsables

¢ Propuesta
Econdomicay
Tiempo.

¢ Iniciativas
estratégicas

mando integral

¢ Plan de
alineacion de
iniciativas y
objetivos

e Plan de
informacion
entre los
accionistas

¢ Plan de
seguimiento y
control

¢ Monitoreos y
actualizaciones.

¢ Documentacion
de la experiencia

Fuente: Adaptacion de la Autora de la Metodologia del Balance Scorecard y la Guia

del PMBOK. Julio 2005

Conforme con

lo expuesto,

las consideraciones sefaladas giran

alrededor de la caracterizacion turistica del Estado, la estructura organizativa

turistica, econémica y social, el marco institucional y legal y la integracién de

estudios e investigaciones que permitan la definicion de las perspectivas de

los accionistas y los clientes, en funcibn de las perspectivas de las
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capacidades y de los procesos. Dicha propuesta se refuerza con un estilo de
gerencia, de implementacién y de control del plan de corte integracionista y
en forma de equipo de proyectos, que permita afrontar de manera conjunta
las oportunidades y dificultades que en el orden econdmico-financiero,
mercadeo, produccidn, recursos humanos y apoyo institucional se puedan

experimentar.

Desde este enfoque, los planteamientos de la propuesta metodolégica
se justifican, pues las mismas se encuentran orientadas a facilitar los
elementos de base, a través de los cuales las Organizaciones vinculadas al
sector turismo en el Estado Bolivar puedan contar con un documento guia
que les permita lograr un proceso progresivo de corto y mediano plazo en
cuanto al emprendimiento de un modelo de gestion turistica estratégico
dirigido a consolidar al “estado Bolivar como el destino turistico preferido a
nivel nacional e internacional por su diversidad de atractivos y recursos

unicos a nivel mundial’. (Figura N°11)

Figura N2 11
llustracion de la Diversidad de Atractivos y Recursos del Estado Bolivar
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Semanas

Febrero

Marzo

Abril

2| 3

2 3

Etapa: Anteproyecto

Seleccion del tema

Revision Bibliogréafica

Formulacién del Problema

Marco Metodoldgico

Marco Tedrico

Aspecto Administrativo

Asesoria Académica

Asesoria técnica

Entrega de correcciones

Revision de correcciones

X| X| X| X

Aprobacién de Anteproyecto

Correcciones y ajustes

Actividades

Semanas

Mayo

Junio

Julio

2 3

Etapa: Proyecto

Entrevistas no estructuradas

Capitulo IV

Revision del tutor

Revisiéon documental

Capitulo V

Conclusiones y

recomendaciones

Revision del leedor

Encuadernacion y entrega

final
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CONSIDERACION ETICA

Codigo de Etica de los miembros del Project Management Institute
(PMI) (2004)

Mantener altos estandares de una conducta integral y profesional.
Aceptar la responsabilidad de sus acciones.

Buscar continuamente mejorar su capacidad profesional.

Alentar a otros profesionales a actuar de una manera ética y

profesional.

Algunas consideraciones indicadas por el PMI que son particularmente

aplicables a la investigacién:

Comportamiento Profesional.

Revelar completa y oportunamente cualquier conflicto profesional.
Respetar y reconocer apropiadamente las contribuciones
profesionales, intelectuales y de inversion.

Procurar mejorar sus capacidades, habilidades y conocimientos
profesionales, y dar a conocer sus calificaciones profesionales de

forma sincera y certera.

Relaciones con clientes y empleados.

Suministrar a los clientes y empleados informacion honesta,
imparcial y completa concernientes a sus calificaciones, servicios
profesionales y de preparacion de estimados de costos y

resultados esperados.
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= Honrar y mantener la confidencialidad y privacidad de las
identidades de los clientes, de la informacién de trabajo, tareas
asignadas y otro tipo de informacién adquirida durante el curso de
la relaciéon profesional, a menos que el cliente le conceda permiso o
que el mantenimiento de la confidencialita sea un acto no ético,
ilegal o ilicito.

= No tomar ventajas personales, comerciales o financieras de la
informacién confidencial y privada adquirida durante el curso de

sus relaciones profesionales.
Relaciones con la ciudadania y la comunidad.
Honrar y respetar toda obligacién legal y ética incluyendo leyes, reglas y

costumbres de la comunidad y nacién en la cual ellos funcionan, trabajan o

conducen sus actividades profesionales.
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