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CAPITULO L. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este capitulo se estructuré y delimitdé el problema de investigacién en
terminos concretos y comprensibles. Luego se establecieron los objetivos
qgue sirvieron de guia al estudio y desarrollo de dicho problema asi como el
alcance y limitaciones de la investigacion, para finalmente exponer las

razones que justificaron su realizacion.

1.1. Planteamiento del problema

El turismo es uno de los sectores econdmicos mas importantes a nivel
mundial. De hecho, la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) registré 1.087
millones de llegadas de turistas internacionales en el mundo durante el afio
2013, lo cual significa una tasa de crecimiento del 5%; y previd un
crecimiento de entre 4% vy 4.5% para el afio 2014; incremento que genera
millones de ddlares a los destinos turisticos. A pesar de estas positivas cifras,
es preciso resaltar que la actividad turistica tiene implicaciones importantes
en ambitos que van mas alla del econémico, como el ambiental, el cultural y
el social, pero dichas implicaciones aun no se traducen del todo en
beneficios directos para las localidades en las que se desarrolla la actividad
sino primordialmente para la empresa u organizacion qgue presta el servicio
turistico dejando la sensacion de gue el éxito y la sostenibilidad de esa

empresa va en detrimento de la localidad receptora.

Emerge entonces la necesidad de que el turismo se convierta en una
actividad sostenible en el tiempo, en la que se exhorta a atender las
necesidades de los turistas y de las regiones receptoras y al mismo tiempc

proteger y fomentar las oportunidades para el futuro, y que incentive el



de valor compartido;, de forma tal que permitan la construccion y
funcionamiento del Spa & Posada?

Interrogantes especificas de la investigacion:

e ;Quiénes son los actores sociales clave de El Jarillo en cuanto al
desarrollo turistico de la zona y cuales son sus expectativas respecto

a la construccién de un spa & posada?

e ;Existe en los actores sociales clave la disposicién, conocimientos y
capacidades en materia de turismo sostenible y prestacién de

servicios turisticos de calidad?

e ;Como la elaboracidn de un plan de gestion de los interesados
garantiza la voluntad participativa de los actores clave y la
disponibilidad del recurso humano local capacitado en la prestacién de
servicios turisticos?

e ;Cudles recomendaciones pueden formularse a la Gerencia del

Proyecto para una adecuada aplicacién del plan?

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Formular un plan de gestién de los interesados que garantice la voluntad
participativa de los pobladores de El Jarillo y la disponibilidad del recurso

humano local capacitado en la prestacion de servicios turisticos de calidad.



1.2.2. Objetivos Especificos

o Consultar a los distintos actores sociales de El Jarillo sus expectativas

respecto a la construccién de un spa & posada dirigido al desarrollo turistico

sostenible de la zona.

o |dentificar en los distintos actores sociales de El Jarillo su disposicién,
conocimientos y capacidades en materia de turismo sostenible y Ia

prestacion de servicios turisticos de calidad.

» Elaborar el plan de gestion de los interesados utilizando los principios de

la gerencia de proyectos y del valor compartido.

« Proponer recomendaciones para la adecuada aplicacion del plan por parte

de la Gerencia del Spa & Posada Anémona.

1.3. Justificacién

La presente investigacion brinda beneficios sociales y economicos. En lo
social, combina los objetivos de rentabilidad con los objetivos sociales de la
localidad lo que incentiva la participacién permitiendo que los beneficios
generados afecten positivamente la calidad de vida de la comunidad
receptora y, en consecuencia, garantiza productos y servicios turisticos

locales de la mayor calidad posible.

En lo econdmico, crea, a través de la inversion y capacitacion turistica de los
pobladores, empleos directos e indirectos, lo que fomenta el crecimiento
econdémico de la zona e incrementa el flujo turistico, lo que se traduce en
ingresos sustentables para la empresa, la comunidad y el resto de los

comercios y centros de alojamiento del pueblo.



estructura basica consiste en: inicio, organizacion y preparacién, ejecucion

del trabajo y cierre.

Palacios (2009) agrega que el ciclo de vida de un proyecto es una pequefa
parte del ciclo de vida de una idea, que puede surgir en uno o varios de los
pasos en la vida de la idea, como forma de producir un cambio deseado en la

situacion que se vive en el momento.

2.2.4. Grupos de Procesos de la Gerencia de Proyectos

La aplicacién de conocimientos para cumplir con los requisitos de un
proyecto, demanda de la direccion eficaz de los procesos apropiados. Un
proceso es un conjunto de acciones y actividades interrelacionadas
ejecutadas para obtener un producto, resultado o servicio previamente
definido. Cada proceso se caracteriza por sus entradas, las herramientas y
técnicas que pueden ser aplicadas y por las salidas que se obtienen; se
presentan como elementos diferenciados, sin embargo, en la practica pueden
superponerse y se vinculan entre si a través de los resultados que producen.
De acuerdo a lo propuesto en el PMBOK (2013), estos procesos de la

direccién de proyectos se agrupan en cinco categorias:

e Grupo del Proceso de Iniciacion: son aquellos procesos realizados para
definir un nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya

existente.

e Grupo del Proceso de Planificacion: son aquellos procesos requeridos
para establecer el alcance del proyecto, definir y refinar los objetivos

definir el curso de accion necesario para alcanzarlos.
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Grupo del Proceso de Ejecucion: aquellos procesos realizados para
completar el trabajo definido en el plan a fin de cumplir las

especificaciones del mismo.

Grupo del Proceso de Seguimiento y Control. aquellos procesos
requeridos para monitorear, revisar y regular el progreso y desempeiio
del proyecto; identificar cualquier area en la que el plan requiera

cambios e iniciar los que correspondan.

Grupo del Proceso de Cierre: aquellos procesos realizados para
finalizar todas las actividades a través de todos los grupos de

procesos, a fin de cerrar formalmente el proyecto o fase del proyecto.

2.2.5, Areas de Conocimiento de la Gerencia de Proyectos

Los 47 procesos de la direccidon de proyectos identificados en la Guia del

PMBOK (2013) son agrupados en 10 Areas de Conocimiento:

1.

Gestién de la Integracién del Proyecto: ésta area incluye los procesos y
actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y
coordinar los distintos procesos y actividades de la gerencia de

proyectos dentro de los grupos de procesos.

Gestién del Alcance del Proyecto: ésta area incluye los procesos
necesarios para garantizar que el proyecto incluya sélo el trabajo
requerido, para completar el proyecto exitosamente. El objetivo

principal es definir y controlar qué se incluye en el proyecto y qué no.

Gestion del Tiempo del Proyecto: ésta area incluye los procesos

requeridos para lograr la culminacién del proyecto a tiempo.

Gestiéon de los Costos del Proyecto: ésta area incluye los procesos

involucrados en planificar, estimar, presupuestar, financiar, administrar
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Entradas

Acta de -
constitucion del Herramientas y
proyecto Técnicas

Analisis de los
Documentos de interessjidos0 Salidas
Adquisicion
. Registro de
Factores duicio de Interesados
Ambientales de Expertos
la Empresa Reuniones

Activos de los ’
procesos de la
Organizacion

Figura N° 1. Identificar a los Interesados: Entradas, Herramientas y Técnicas, Salidas

Plan _de Gestion de los Interesados: se refiere al proceso para desarrollar

estrategias apropiadas de gestion que garanticen la efectiva participacion de
los interesados durante todo el ciclo de vida del proyecto, basado en los
analisis de sus necesidades, intereses y potencial impacto. Se trata de la
creacion y mantenimiento de las relaciones entre el equipo del proyecto y las
partes interesadas, con el objetivo de satisfacer sus respectivas necesidades
y requisitos dentro de los limites del proyecto. La figura N° 2 muestra las

entradas, herramientas y técnicas y las salidas correspondientes a este

proceso:

Entradas
Plan de la i
Direccion de Herramientas y Salidas
Proyectos Técnicas

Juicio de Plan de Gestion
Registro de Expertos de los
Interesados Interesados
Factores Reuniones Actualizaciones
Ambientales de A en los
la Empresa Z:gﬂ;?czss documentos de!
proyecto

Activos de los
procesos de la
Organizacion

Figura N° 2. Plan de Gestion de los Interesados: Entradas, Herramientas y Técnicas, Salidas
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Gestionar la_participacién de los interesados: procesos para comunicar y
trabajar con los interesados para conocer sus necesidades y expectativas,
direccionar las situaciones a medida que sucedan y fomentar una
participacién apropiada en las actividades del proyecto durante todo su ciclo
de vida. Las entradas, herramientas y técnicas y salidas correspondientes a

este proceso, se sefialan en la figura N° 3:

Entradas

Plan de Gestién
de los
Interesados

Plan de Gestién
de las
Comunicaciones

Cambio de
registro

Activos de los
procesos de la

Herramientas y
Técnicas

Métodos de
comunicacion

Habilidades
interpersonales

Habilidades
gerenciales

Salidas

Registro de
Emision

Solicitudes de
cambio

Actualizaciones
del Plan de
Gestion de
Proyectos

Actualizaciones
de los Activos de

Organizacion los procesos de
la Organizacién

Figura N° 3. Gestionar la participacién de los interesados: Entradas, Herramientas y Técnicas,
Salidas

Control de |a participacion de los interesados: proceso de seguimiento de las

relaciones entre las partes interesadas y ajuste de las estrategias y planes
para involucrarlas. A continuacion, en la figura N° 4, se indican las entradas,

herramientas y técnicas y las salidas necesarias para llevar a cabo este

proceso.
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Entradas

Pian de Gestién
del Proyecto

Registro de
Emision

Datos de
ejecucion del
trabajo

Documentos del
proyecto

Herramientas y
Técnicas

Gestion de los
Sistemas de
Informacién

Juicio de
Expertos

Reuniones

Salidas

Informacion de la
ejecucién del
{rabajo

Solicitudes de
cambio

Actualizaciones
del Plan de
Gestién de
Proyectos

Actualizaciones
de los

documentos del |
proyecto

Actualizaciones
de los Activos de
los procesos de
la Organizacion

Figura N° 4. Control de la participacion de los interesados: Entradas, Herramientas y Técnicas,
Salidas

Mientras algunos actores interesados pueden tener una capacidad limitada
para influir en el proyecto, otros pueden tener una influencia significativa
sobre el proyecto y sus resultados esperados, por ello, la habilidad del
gerente del proyecto para identificarlos correctamente y gestionarlos
adecuadamente puede significar la diferencia entre el éxito y el fracaso del

proyecto.

2.2.7. Valor Compartido

Las gerencias de las empresas han hecho lo posible por incorporar a todos
los stakeholders en sus planificaciones y procesos buscando mejorar de
alguna forma los impactos sociales y ambientales de sus operaciones, sin
embargo, aun falta mucho por hacer. En primer lugar, no esta claro todavia el
hecho de que empresa y sociedad son interdependientes y, en segundo
lugar, las acciones no se planifican en funcién de la estrategia particular de

negocio sino en forma genérica. Pretendiendo solventar esta situacién,
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concepto de sostenibilidad, y su importancia para el desarrollo, a través de la
publicacion del World Conservation Strategy (Estrategia Mundial para la
Conservacion), resultado del esfuerzo conjunto entre la Unién Internacional
para la Conservacion de la Naturaleza (IUCN), el Programa de Medio
Ambiente de las Naciones Unidas (UNEP) y el Fondo Mundial para la
Naturaleza (WWF), donde se define el desarrollo como la modificacién de la
biosfera y la aplicacion de los recursos humanos y financieros, para

satisfacer las necesidades humanas y mejorar la calidad de vida humana.

Posteriormente, en 1987, la Comisién Mundial del Medio Ambiente y
Desarrollo, publicé el Informe Nuestro Futuro Comun, en el que se define el
paradigma de desarrollo sustentable como un curso de progreso capaz de
satisfacer las necesidades y aspiraciones de las generaciones presentes, sin
comprometer la habilidad de las generaciones futuras de satisfacer sus
necesidades, de esta forma se ratifica la necesidad de lograr el crecimiento
econdmico pero a través de politicas de sostenibilidad, que permitan el
adecuado manejo de los recursos ambientales para garantizar el progreso

humano sostenible y la supervivencia del hombre en el planeta.

Sin embargo, es hasta 1992 que se consolida institucionalmente el concepto,
al suscribirse un compromiso internacional (Programa de Accion Agenda 21)
por parte de los Estados participantes en la Conferencia de Naciones Unidas
sobre el Medio Ambiente y el Desarrolio, en Rio de Janeiro; donde se
expresa la necesidad de la solidaridad entre las sociedades para evolucionar
a modelos de desarrollo adecuados que utilicen los recursos naturales
eficientemente y asi lograr el bienestar de la humanidad. Diez afios mas
tarde, se realiza la Cumbre Mundial sobre Desarrollo Sostenible

(Johannesburgo, 2002) para revisar los avances en la materia;



’_ﬂ

‘v

lamentablemente, se evidencié que hasta ese momento, el trabajo habia

resultado en incremento de la pobreza y degradacién del medio ambiente.

Veinte afios después, los resultados no son distintos, en la Conferencia de
Naciones Unidas sobre el Desarrollo Sostenible “Rio+20", realizada en el
mes de Junio de 2013, se reconocié que los avances han sido desiguales
entre paises desarrollados y paises en desarrollo. El documento final no
muestra propuestas concretas que superen el mero reconocimiento de lo
que se deberia hacer: forjar la alianza entre personas, gobiernos, sociedad
civil y sector privado para lograr el desarrolio sostenible y garantizar su
participacion activa; se pone de relieve que el turismo bien concebido y
gestionado puede contribuir al desarrollo sostenible y avanzar en la
determinacion del Capital Natural de cada pais e integrarlo dentro de analisis

politicos y toma de decisiones.

Sumando las propuestas, compromisos y acciones de las perspectivas
mencionadas, se podria deducir que, para generar un proceso de desarrolio
sostenible, es necesario entonces construir desde las diferencias, generar
capacidades y relacionarse en la comunicacién y en la accién, donde
predomine el respeto por el otro y el reto permanente de apropiarse de dicho
proceso. A efectos de este proyecto, se considera entonces apropiada la
definicién de desarrollo sustentable propuesta por Gabaldén (2006), como
un nuevo paradigma que toma en consideracién las exigencias de la
sociedad para alcanzar una mejor calidad de vida con mayor equidad, la
cultura y la necesidad de que los sistemas productivos estén en armonia con

las leyes ecoldgicas que rigen el planeta.
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En este sentido, es necesario resaltar que para gestionar el desarrollo
sustentable de una nacion, region, o localidad es obligante avanzar

simultaneamente en {res dimensiones fundamentales:

¢ Ambiental: garantizar el mantenimiento de los procesos ecoldgicos

esenciales, de la diversidad biologica y de los recursos naturales.

e Sociocultural: garantizar una mejor calidad de vida, reasignando los
recursos economicos para atender estas necesidades; respetando la
cultura y los valores de las personas y reforzando la identidad de las

comunidades.

e Econdmica: garantizar el beneficio de todos los agentes de la region
afectada y gestionar los recursos de manera que se conserven para las

generaciones futuras.

2.2.9. Turismo

La acepcion mas reconocida a nivel mundial del término turismo es la
declarada por la Organizacion Mundial de Turismo, la cual lo define como un
fendbmeno social, cultural y economico relacionado con el movimiento de las
personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia

habitual por motivos personales o de negocios/profesionales.

Sin embargo, han sido varios los autores (L. von Wiese, Ogilvie, Norval
Knebel) que se han aproximado a dicho fenoémeno desde distintas
perspectivas pero coincidiendo en un aspecto fundamental: el turismo es una
practica social colectiva generadora de actividad econdmica. De esta forma,
puede concebirse el turismo como un sistema multi-sectorial que atraviesa el
entramado social, economico, politico y ecologico del pais receptor,

mediante la prestacion de bienes y servicios destinados a ofrecer
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actividades de piacer o negocios fuera del lugar de residencia. Pero es a
partir de la Segunda Guerra Mundial, cuando la practica del turismo crece
precipitadamente, que algunos autores como Cohen, Mac Cannell, Ash,

Dann y Apostolopouios, comienzan a investigar el fenédmeno de forma critica
y empirica.

El principal aporte al estudio del fenomeno turistico fue el de Apostolopoulos
(1996), al describir el impacto que tiene la actividad turistica en los ambitos
economico y sociocultural de las sociedades. En lo econémico, muchos
paises apuestan al turismo como motor del desarrollo, esperando ingresos
de divisas, creacion de empleos directos e indirectos, incrementos en la
demanda de bienes locales y equilibrio en la distribucion del beneficio, sin
embargo, debe considerarse aspectos como la temporalidad de la actividad,
las inestabilidades politicas y los desastres naturaies, que pueden restringir
la afluencia de visitantes a las zonas destino. Respecto al ambito
sociocultural, se puede ver afectado el tejido social de la zona receptora
respecto a las relaciones interpersonales, la estratificacion, la distribucion del
poder, los valores y las costumbres. Muchos ven los cambios como
progreso, pero para otros significan el terrible paso de la vida tradicional a la
vida moderna, la apropiacion de los terrenos para la construccion de grandes
proyectos y lo que es peor, la exclusion de los pobladores en el desarrollo

turistico de la zona y la pérdida de la identidad cultural.

Por supuesto, también los impactos ambientales de la actividad turistica
deben tenerse en cuenta: la posible produccidn de desechos que
contaminen el ambiente y a la poblacidén, asi como posibles dafios a los
ecosistemas involucrados. Es por ello que, tal como afirma Ayuso (2003),
bajo un enfoque integrado dentro del paradigma del desarrollo sostenible, se

promueve la idea de un sistema turistico compatible con el medio ambiente

32



valores y creencias de la sociedad y los gustos y estilos de vida de los
consumidores.

o Ecolégicos y medioambientales: el clima, los recursos naturaies, el

entorno ecoldgico y el entorno paisajistico marcan las posibilidades y
la infraestructura de la actividad turistica.

e Comunidad local: los agentes de la comunidad local u organizaciones
de base deben tenerse en cuenta dentro de las estrategias de la
empresa turistica.

Objetivos de la empresa turistica, segun Casanueva y Cols. (2011):

e Satisfaccion del cliente: en términos de atencion y calidad, es la idea

central en la gestidén de este tipo de empresas.

Correccion de la estacionalidad: la empresa turistica debe ofrecer sus
servicios constantemente, aunque en determinadas épocas del afio se
dirija a publicos distintos.

Dimension optima y flexibilidad: las empresas turisticas deben

desarrollar la capacidad de adaptarse a los cambios.

Buscar una imagen propia del servicio prestado.

Profesionalizacion y formacion: uno de los objetivos fundamentales de

este tipo de empresas debe ser la formacién continua de sus
trabajadores.

2.3. Bases Legales

El Estado venezolano ha suscrito todos los convenios internacionales en
materia ambiental y desarrollo sustentable, derivados en su mayoria de la

Cumbre de Rio, por lo que desde su legislacion pretende fortalecer y
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promover el turismo como un medio para alcanzar el desarrollo econdémico y

social del pais. Y asi queda expresado en la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, en su Articulo 310:

El turismo es una actividad economica de interés nacional,
prioritaria para el pais en su estrategia de diversificacion y
desarrollo sustentable. Dentro de las fundamentaciones del
régimen socioeconomico previsto en esta Constitucion, el Estado
dictara las medidas que garanticen su desarrollo. El Estado velara
por la creacion y fortalecimiento del sector turistico nacional.

Siendo entonces un mandato constitucional, se reafirma el compromiso a
través del Decreto 5.999 con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de

Turismo en su Articulo 1:

promover, organizar y regular la actividad turistica, la organizacion
y funcionamiento del Sistema Turistico Nacional, como factor
estratégico de diversificacion socioecondmica y desarrollo
sustentable y sostenible del pais, mediante la creacién de normas
que garanticen la orientacion, fomento, desarrollo, coordinacion y
control de la actividad, estableciendo los mecanismos de
concertacidon, cooperacion, asistencia y solidaridad de los 6rganos
y entes de la Administraciéon Publica, instituciones privadas y
mixtas de esta actividad, orientados al desarrollo, participacion y
protagonismo de las comunidades; logrando asi una actividad
turistica basada en los principios de justicia social, equidad, no
discriminacion,  solidaridad, proteccién del ambiente vy
productividad.

Y, concretamente, en el Articulo 46, se exhorta al desarrollo de la actividad

turistica, entendiendo que:

debe realizarse en resguardo del medio ambiente y la diversidad
regional e historica. Las autoridades publicas nacionales, estadales
y municipales, asi como las comunidades organizadas, consejos
comunales y demas formas de participacion popular, favoreceran e
incentivaran el desarrollo turistico de bajo impacto sobre el medio
ambiente, con la finalidad de preservar los recursos.
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Es por ello que, entre los deberes de los prestadores de servicios turisticos
(Articulo 88), se insta a:

e Promover la identidad y los valores nacionales, sin alterar o falsear el

idioma, las manifestaciones histérico-culturales y folkloricas del pais.

e Incorporar con preferencia personal venezolano egresado de institutos
de educacién formal de capacitacion y formacién para el trabajo en la

actividad turistica.

e [ncorporar en sus procesos productivos a la comunidad de su entorno

directo.

Es fundamental en este ambito considerar también la Ley Organica del
Ambiente (2006), la cual establece las normas que desarrollan las garantias
y derechos constitucionales a un ambiente seguro, sano y ecolégicamente
equilibrado; y cuyo objeto fundamental es establecer las disposiciones y los
principios rectores para la gestién del ambiente, en el marco del desarrollo

sustentable como derecho y deber fundamental del Estado y de la sociedad.

Adicionalmente, se resalta la importancia del tema ambiental y turistico en el
Segundo Plan de Desarrollo Econémico y Social de la Nacion 2013-2019 o
Plan de la Patria, cuando desarrolla el Gran Objetivo Histérico N° 5:
Preservar la Vida en el Planeta y Salvar la Especie Humana, a través de la
construccion de un modelo econdmico productivo ecosocialista, basado en
una relacion armonica entre el hombre y la naturaleza, que garantice el usoy
aprovechamiento racional, optimo y sostenible de los recursos naturales,
respetando los procesos y ciclos de la naturaleza; especificando ademas en
su objetivo estratégico 5.1.3.4, que deberan desarrollarse actividades
turisticas sustentables y sostenibles para el disfrute de la poblacién. Para

alcanzar dicho objetivo se instituyen Politicas y Programas Sectoriales:
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e Sector Ambiente:

v" Politica: promover una relaciéon diferente entre los seres
humanos y la Madre Tierra, e impulsar un modelo de desarrollo
alternativo fundamentado en la sustentabilidad ecologica,

cultural, social y politica.
e Sector Turistico (Infraestructura):
v Politica: promover el desarrollo turistico ecolédgico y social.
= Programas:
o Crear empresas Turisticas Comunales

o Optimizar la Infraestructura Turistica Publica

Y para darle ain mas significancia al tema, se elaboré el Plan Estratégico

Nacional de Turismo 2009-2013, que tiene por objetivo:

Contribuir al crecimiento social, econdémico y politico del pais, a
través del desarrollo del Sistema Turistico Nacional, resaltando la
potencialidad del patrimonio (...), con la participacion activa de las
comunidades organizadas garantizando la proteccion y
conservacion del medio ambiente y fomentando la identidad
nacional y la integracién regional.

En este sentido, despliega cinco areas estratégicas que orientaran los
lineamientos de accion que traeran consigo el desarrollo armoénico del

Sistema Turistico Nacional:
1.- Desarrollo Econémico Sostenible y Sustentable

Objetivo Estratégico: consolidar el turismo como agente dinamizador del
desarrollo econdémico, con énfasis en la inclusién socio productiva de las

comunidades, prestadores de servicios e industrias conexas.

2.- Participacion e Inclusién Social
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Este papel central otorgado al fenémeno turistico dentro del estado Miranda
se reafirma en el Plan Estadal 2013-2016, en su Lineamiento Estratégico:
Desarrollo Productivo y Turismo. Uno de los objetivos generales de este
lineamiento es “convertir al estado Miranda en destino turistico competitivo,
contribuyendo a dinamizar la economia regional’, lograndolo a través de los

siguientes objetivos especificos:

¢ Difundir informacién sobre los atractivos y servicios turisticos del

estado Miranda.

e Promover el uso de tecnologias entre los prestadores de servicios

turisticos.

¢ Generar un plan de promocién cénsono con los productos turisticos
existentes y potenciales, para mantener el lugar dentro de los

primeros destinos preferidos para turismo interno del pais.

o Atender la poblacibn mas vulnerable con promociones turisticas

solidarias.
o Potenciar y preservar la oferta turistica del estado Miranda.
o Reforzar el capital humano en el area turistica.

¢ Vincular el area académica con el desarrollo, capacitacion y promocion

del sector turismo.

Por otro lado, debe considerarse dentro de este fundamento legal, las leyes
relacionadas con la comunidad y su participacion en los procesos de
desarrollo. En este sentido, se menciona la Ley Organica de los Consejos
Comunales, especificamente en su Articulo 2, donde se expresa que los

consejos comunales son

instancias de participacion, articulacién e integracion entre los
ciudadanos, ciudadanas y las diversas organizaciones
comunitarias, movimientos sociales y populares, que permiten al
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CAPITULO lil. MARCO METODOLOGICO

Tal como plantea Balestrini (2006), una vez formulado el problema de
investigacion, delimitados los objetivos y asumidas las bases tedricas que la
sustentan, es necesario precisar el conjunto de procedimientos técnicos y
operacionales que permitan obtener y analizar los datos requeridos para dar
respuesta al problema estudiado. Es por ello que este capitulo describe el
tipo y disefio de la investigacion propuesta, la muestra de la poblacion

estudiada y las técnicas e instrumentos utilizados para recolectar los datos
necesarios.

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Atendiendo a los objetivos propuestos, se observé en un tiempo definido el
interés turistico de los actores sociales de El Jarillo y se les aplicé una
entrevista estructurada junto a una encuesta de preguntas abiertas, a fin de
identificar sus expectativas, disposicién, conocimientos y habilidades
respecto a la prestacion de servicios turisticos. En este sentido, la presente
investigaciéon es de tipo Proyecto Factible, en tanto estuvo orientada a
proporcionar soluciones a un problema planteado en una determinada
realidad, Balestrini (2006), concretamente, proporcionar soluciones a la
posible resistencia participativa de la comunidad de El Jarillo en la
construccion y operaciones del Spa & Posada Anémona y a la posible
carencia del recurso humano capacitado en la prestacion de servicios

turisticos.



atraviesen su estructura organizativa, procesos y sistemas, para organizar
los resultados obtenidos en los instrumentos anteriormente aplicados y luego
elaborar el Plan de Gestién de los Interesados. Por ultimo, el cuarto objetivo
especifico se aborda también a través del CANVAS y del Plan de Gestidon de
los Interesados, a fin de recomendar acciones adecuadas para su aplicacion.
Debe resaltarse que durante todo el proceso de investigacion se realizé

revision bibliografica relacionada al tema.

A continuacién se presenta la tabla N° 1, que resume la operacionalizacién

de los objetivos:
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3.6 Estructura Desagregada de Trabajo (EDT/WBS)

El logro de los objetivos de un proyecto requiere de una Estructura
Desagregada de Trabajo (EDT) que defina y organice el alcance total del
mismo y permita establecer un presupuesto y cronograma adecuados para la
realizacion de los paquetes de trabajo. A continuacion se presenta, en le

figura N° 5, la EDT de la presente investigacion:
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* Se adoptaron acciones y procedimientos, tanto internos como externos,
orientados a la conservacion del medio ambiente mas alla de lo
previsto en las disposiciones legales, ejerciendo asi una genuina
responsabilidad social cooperativa.

e Se involucro el tema medio ambiental como una norma de conducta de

la organizacién y como parte de la estrategia de competitividad

empresarial.

3.9 Cronograma

Para la propuesta de esta investigacién ante la junta evaluativa previa, se
presenté un cronograma de actividades que mostraba que el desarrollo de
todas las fases definidas se realizaria entre el ultimo trimestre del afio 2012 y
el primer trimestre del afno 2013, sin embargo, los horarios pre-establecidos
se vieron afectados por situaciones profesionales y politico-sociales que se

presentaron, razén por la cual, el cronograma fue ajustado.

El cronograma cumplido para la ejecucion de la investigacion se presenta en
la Figura N° 6:
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CAPITULO IV. MARCO ORGANIZACIONAL

El Spa & Posada Anémona, es un proyecto turistico pensado para ofrecer a
sus huéspedes un espacio exclusivo, en el que se pretende fusionar los
servicios de alojamiento y esparcimiento con los servicios de cuidado
corporal y bienestar espiritual, pero que ademas pretende apoyar,
promocionar y contribuir -bajo la perspectiva del principio de valor
compartido- al desarrollo turistico sustentable del pueblo de El Jarillo, y en
consecuencia, al mejoramiento de la calidad de vida de sus pobladores. Se
estima la construcciéon y puesta en marcha de este proyecto para el afio
2016, sin embargo, los directivos de la empresa deben gestionar
previamente a todos los involucrados del proyecto como forma de garantizar
el éxito del mismo; a efectos de esta investigacion, se trabajé Unicamente

con la comunidad local.

En este sentido se concibe la visién, misién y valores del Spa & Posada

Anémona:

Vision

Ser referentes en desarrollo turistico sustentable, estableciendo una relacioén
interdependiente entre directivos, empleados, proveedores y la comunidad
en la que operamos. Ser reconocidos, ademas, nacional e

internacionalmente, como lideres innovadores en servicios de relajacion vy

bienestar para cuerpo y espiritu.



Mision

Contribuir, en primer lugar, al desarrollo turistico sustentable de la comunidad
en la que operamos y, por ende, al progreso social y econdmico de sus
pobladores, satisfaciendo las expectativas de los grupos de interés,
desarrollando nuestro capital humano directo e indirecto y construyendo
alianzas con la poblacién para la promocién y proteccion de los atractivos
naturales y culturales de la localidad. Lograr, ademas, que los propésitos de
salud y bienestar de nuestros huéspedes no sélo incidan en su aspecto fisico
sino también en su energia espiritual, combinando distintas terapias

naturales con espacios innovadores y apacibles que transportan a la
serenidad.

Valores

Compromiso: porque concebimos una gestion basada en el progreso
continuo, en el logro de la calidad del servicio y en la satisfaccion de nuestros

huéspedes, empleados, proveedores y comunidad en general.

Trabajo en equipo: porque asignamos valor al aporte que el trabajo de uno
agrega al trabajo del resto, generando un intercambio de conocimientos y
experiencias que enriquecen a cada integrante del equipo y estimulando el

logro eficiente de los objetivos personales y organizacionales.

Innovacién: porque tenemos una mentalidad critica y abierta al cambio, para

cuestionar y mejorar todos los dias lo que hacemos.
Vocacion de Servicio: porque gestionamos las necesidades de nuestros

stakeholders, reduciendo en lo posible la diferencia entre el servicio real y las

expectativas de dichos grupos de interés.
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* Se pretende establecer alianzas con agencias de viaje para ofrecer

paguetes a potenciales clientes.

e Se pretende promover las referencias por experiencia propia,

brindando a los clientes los mejores estandares en atencion y servicio.

4.- Relacién con el cliente: se pretende mantener el contacto con los clientes

a través de una atencion directa y personalizada, satisfaciendo sus
necesidades durante su estadia en el Spa & Posada y, posteriormente, via

correo electronico con los boletines informativos y links de la pagina Web.

5.- Fuentes de Ingreso: las entradas economicas del Spa & Posada

Anémona pretenden obtenerse de las ventas por hospedaje, por paquetes de
tratamiento, por los consumos de los comensales en el restaurante y por la

venta de los productos artesanales tipicos que se expongan alli.

6.- Recursos Clave: los recursos que intervienen para que la empresa pueda

entregar su propuesta de valor a los clientes y potenciales clientes son la
Gerencia Operativa, la Gerencia de Servicios y el Sistema de Informacién,
Mercadeo y Publicidad.

7.- Actividades Clave: las actividades a realizarse, necesarias para ofrecer la

propuesta de valor de la empresa, son la atencion y el servicio personalizado

al cliente en hospedaje y tratamientos.
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8 Alianzas: los proveedores y asociados con quienes se aspira trabajar para

el adecuado funcionamiento del Spa & Posada son:

La comunidad de El Jarillo: bien sea como empleados directos de la

empresa o bien como promotores de la empresa y de la localidad.

Proveedores locales: aquellos agricultores, floricultores, fruticuitores o
artesanos de la zona que surtan a la empresa luego de las

capacitaciones recibidas.

Agencias de Viaje: se aspira establecer alianza con ltalviajes, Grupo
Mundo Turismo y Despegar.com, con la finalidad de promocionar el
Spa & Posada a través de la oferta de paquetes de hospedaje y

tratamiento a todos sus clientes.

Publicistas, editores y desarrolladores Web: se aspira establecer
alianza con Caracasdesign.com (Agencia de Marketing Online) con Ia

finalidad de promocionar el Spa & Posada e impulsar las ventas.

9.- Estructura de Costos:

Los costos de la empresa estan relacionados a la ndmina y capacitacion, al
mantenimiento de la infraestructura; a la compra de materia prima y otros

productos; a marketing y publicidad y a la prevencion de riesgos.

77



8.

euoz g| sp sooldi} ssjeuesalle sojonpaold ap egjusp
sjuelnelsal |9 Us sojesusllod Jod Bjuap ~
sojusiuelel) sp ssjanbed Jod ejusp A

slepadsoy Jod gjusp »

sosalbu| ap apuang

soBsall ap uoiusasld us 0}s0D
pepignd A Buijeylew Jod cjsoD 4

sojonpoud

soJjo A ewud eusjew eldwoo 0}s0D
elnjonJjsaeljul op OjusILIiUSUBW 8P 0}S0D A
uoioe}ioedeo A euilLOU 3p 0}S0D) A

S03}S0) 9P einianiis3y

soAljelodlod
sodnig A
SOAIRNO3[T 4
seloled ~
sellleq ~

s{quslD
ap sojuswboag

pepiolgnd

B00Q B B20g A K ospeassw

slein ap seousby A ‘ucioewcyul
sepezi|eloadss sejsiney ~ ap BwaSIS

SOANBLIIOUI sBUlRjog A SOIDINIBS

S9|el00S s9payYy
gem euibed ~

uolanqiJysiq ap sajeuen

gam
eu Bed A oo1ucs099 031102
BIA Jolglsod 0joBIUOD A
EMIETTo)
eped ap SopepIsadsu Se|
opusioejsies ‘epezijeucsiad
K B1o8JIp ugous)y A

3jJUaI|D | UOD UgIoR|aY

"sajuBlo

ap ojuswboes epeo
eled sooiun ‘|enjuidss
Jejssusiq A jelodioo
opepInd ap SOI0IAISS
uod ojusiweloje

ap SCIDIAIBS BUOISh]
anb ‘oAIshjoxs oloeds]

Jojep ap eysandold

ap BloUBIBD) A
eAljeladQ eioualen A

aAE|D SOSINodY

sojusiwe}el}

A slepadsoy

us sjuslIO

|e opezijeuosiad
0l0IAJ8S A uoipuslyY A

9AE|D SOPEPIARIY

gem
salopejjoliesap A

salojlpa ‘seisliqnd 4

aleln ap sepuaby

$9[E800| Salopaanald -~
ojjuer

I3 9p pepIUNWOD A

sezuel|y

BUOWBUY epesod ' edS SYANYD 01206aN ap ojapoj p .N elqel




resto de los lugares de la zona y conseguir que conozcan el pueblo y

sus atractivos.

3 - Canales de Distribucién: el contacto con los segmentos de clientes se
pretende establecer a traves de reuniones para identificar prioridades de
capacitacion y otras tantas para dar a conocer las ofertas de formacion

segun las prioridades acordadas previamente.

4.- Relacién con el cliente: se aspira mantener el contacto con los segmentos
de clientes a través de una relacion directa y personalizada fundamentada en

el principio de valor compartido.

5- Fuentes de Inareso: al construir una relacidn ganar-ganar, bajo el

principio de valor compartido, el mejoramiento continuo de las habilidades y
capacidades de los locales se traducira en desarrollo sustentable para la

zona.

6 - Recursos Clave: los recursos que intervienen para que la empresa pueda

entregar su propuesta de valor a los segmentos de clientes son la Gerencia
Administrativa y Recursos Humanos y la Gerencia de Participacion

Comunitaria.

7. Actividades Clave: las actividades a realizarse, necesarias para ofrecer la

propuesta de valor de la empresa, son la formaciéon y capacitacion para el
mejor rendimiento de proveedores locales y la formacion y capacitacion para

la mejora de los estandares operativos y de los servicios al cliente.
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Calidad de Servicio; adicionalmente se pretende contar con el apoyo
de la Gobernacion de Miranda a través de proyectos que estan
incluidos en el Plan Estadai de Desarrollo 2013-2019, como:
Capacitacién de recursos humanos en el area turistica, Formacion del
hombre de campo en mejores técnicas y Aprovechamiento racional de
los recursos naturales y culturales para transformarlos en productos

turisticos innovadores.

9.- Estructura de Costos:

Los costos de la empresa en este caso estan relacionados a la formacion,

apoyo técnico y capacitacidn de proveedores locales y comunidad de El

Jarillo en general.

82



€8

eUOZ k| eied 3]|grjU2]SNS 0[j0.11IBSSP
us elionpel) 8s s3[e00| so| ap sapepioedes A sapepijidey se| ap ojusiuieofow
|2 ‘opniedwos lojea ap oidiouird [ ofeq ‘teueb-1eueb UQIOR[SL BUN OPUBIOS|GR)ST A

sosaibu] ap ajuang

091U93]

oAode A ugioejioedes ‘UgIoRLIOY UB 0}S0D A

S0}S09 9P eInjonlsy

|etauab us ofjuer

I3 9p peplunwon A
$9|B20|
S9I0pa3N0Id A

sajual) 9p sojuswhag

a)uswelnaid
sepios|ge)se sapepuoud
unBos ugioepoeded
ap SBL9JO SB| 1220U0D
e lep eied sauoiunay A
ugloeyoedes
ap sapepuoud 1a03|qe)se
eied ssuojunay A

uolonqulsig ap sejeue)n

opiiedwo?

1o[en ap o diouiid |5 us

epelUaWIo epezijeuosiad
A eloauip ugoeey A

2JUSBID |2 UOD UQIDB[DY

opmiedwon

I0[eA Bp UgQEead

| op eApoadsied g
oleq epesod % edg |op
pepianadwios A oyxa

12 ieib0| ‘BIDUBNDTSUOD
ua ‘A ojjuer |3 ap ojgend
[3p 8]qelus)sSNs 0211SHN}
ojjoLIBSap |B 1INGILIU0D

A reuoowold ‘1ehody

lojep @p eysandoid

eLB)IUNWOD
uoloedioed
BIOUBIDD) A
oueWNH 0SIN3Y
A eaneqSiuILpY
BIDURIRD) A

aAe|) S0SIN2dY

2)UBI1J0 | SOIDIAISS
so| ap A sonpelado
salepue)ss
so| ap elofow
e| eied ugeyoedes
A ugipewilod A

so[eo0| satopaanold

ap ojuaiwipual tofow

[o ered uglorjoedes
A ugipewlio] A

aAe|D SOpEpIAIOY

sa|euoibal
A sojeuoioeu
sa|ejusweulagnb
sag A
sepeAitd sesatdwg A
sa[ejUsWweUIzgnb
ou sauopeziuebIin A

sezuely

BUOWUY EPESOd @ BdS — Of|LIEP |3 SYANYD 0120BaN 8p 0]9poly °§ oN Elqel




Posteriormente y con base en el andlisis realizado con la herramienta
CANVAS, se examin¢ la cadena de valor que orienta el funcionamiento de la
Gerencia del Spa & Posada Anémona, con la finalidad de elaborar el Marco

de Trabajo para la Creacion de Valor Compartido y su Plan de Gestion.

Antes, es importante resaltar que toda actividad empresarial, segtiin Kramer y
Porter, tiene impactos sociales y medioambientales en la cadena de valor y
puede, ademas, usar los recursos en inversiones sociales que fortalezcan el
contexto operativo. Tanto los impactos de la cadena de valor como las
inversiones  contextuales, son elementos fundamentales de la
responsabilidad corporativa y cuanto mas integradas estén en la estrategia

empresarial, mas valor crearan para la empresa y para la sociedad.

En este sentido la cadena de valor del Spa & Posada Anémona tiene tres
fases basicas (Suministros, Operaciones y Servicios y Clientes) y cada una
genera beneficios sociales: con las practicas de compra de suministros, el
Spa ayuda a mejorar el nivel de vida de los habitantes de El Jarillo creando
ofertas de empleo directa e indirectamente, con sus operaciones eleva los
estandares de servicio y desarrollo de la fuerza laboral y, en consecuencia,

los huéspedes vy clientes satisfacen sus necesidades de bienestar fisico y
mental.

Fases basicas

1-. Suministros

La Gerencia del Spa & Posada Anémona se compromete con el principio de
sostenibilidad y, en este sentido, pretende minimizar el impacto de factores

negativos en las actividades de suministro de materias primas a través de la



fundamenta su labor en el respeto por el medio ambiente a través de
practicas empresariales soélidas que asi lo reflejen a lo largo de toda la

cadena de valor.

3.- Servicigs v clientes

La ventaja competitiva del Spa & Posada Anémona esta relacionada a los
servicios innovadores y de calidad que ofrece a sus huéspedes y clientes; es
por ello, que la Gerencia se enfoca en el andlisis de las necesidades
emergentes de dichos clientes para revisar los procedimientos y servicios

ofrecidos y mejorarlos cada vez mas.

La meta entonces es ofrecer servicios nuevos y de calidad para un mayor
bienestar fisico y mental de los clientes. Meta que se garantiza a través de la
formacion y capacitacion laboral en servicios turisticos y atencion al cliente,
por un lado, y por otro, a través de la sensibilizacién y promocién de un estilo
de vida sano para empleados y comunidad en general. Lo que resuita en el
incremento de la actividad turistica en la zona y en consecuencia el
incremento de los beneficios sociales, medioambientales y econdmicos

correspondientes.
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Por otra parte, a lo largo de todo el proceso investigativo se validan los
conocimientos adquiridos en el Postgrado de Gerencia de Proyectos, en
tanto se desarrollaron todos los conceptos correspondientes a gestion de
proyectos, proyectos, gestion de los interesados, ciclo de vida del proyecto,
areas de conocimiento, grupo de procesos de la gerencia de proyectos, que
ademas sirvieron de sustento para el disefio y aplicacion de las
herramientas. La investigacién ademas cuenta con fases que la orientan, con
una estructura desagregada de ftrabajo, con un presupuesto y un
cronograma. Sin duda el proceso de investigacion atravesé por
inconvenientes, dificultades, momentos de deshacer y volver a empezar, de
mejorar aspectos que se presentaban incompletos o sin cohesién, pero
fueron situaciones que lograron superarse y deja abierta la posibilidad de

continuar profundizando en ella y replicarla en otros modelos de negocio.

Finalmente, y considerando el aprendizaje obtenido durante el proceso de
aplicacién de las herramientas, debe tenerse en cuenta que el Plan de
Gestion de los Interesados no es rigido e inflexible, al contrario es
fundamental revisarlo con frecuencia al menos semestral para ampliar,
modificar, adaptar o eliminar aquellos elementos que se consideren

relevantes para el momento.
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6.- Actualizar el conocimiento técnico en materia de procesos productivos y
de prestacion de servicios 0 métodos de gestion en el area turistica, a través

de programas de capacitacion.

7.- Implementar inmediatamente las acciones prioritarias propuestas en el
Plan.

8.- Seguimiento y revisidn permanente del Plan para realizar los ajustes

necesarios en el momento adecuado.

9.- Considerar para una fase posterior, la ampliacién del alcance del Pian de
manera que se puedan atender otros temas de interés que probabiemente

surjan durante la ejecucion del proyecto.
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ANEXO |

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Objetivo Especifico 1. Consultar a los distintos actores sociales de El Jarillo
sus expectativas respecto a la construccion de un Spa & Posada dirigido al

desarrollo turistico sustentable de la zona.

Guia de Entrevista

Buen dia, esta entrevista sirve de fundamento a la elaboracion de un trabajo
especial de grado. Es importante resaltar que sus opiniones seran
confidenciales y andénimas (si asi lo desea). No se frata de respuestas
correctas o incorrectas, por o que se les pide contestar con la mayor
sinceridad posible. Y de antemano se agradece su disposicion vy
colaboracion.

Edad Sexo
Nivel Educativo Profesion

Afos de residencia en El Jarillo

En relacién al turismo (como fendmeno) de la zona:
v ¢ El Jarillo es visitado por turistas nacionales? ¢ Por qué lo visitan?
v ¢ Los turistas extranjeros visitan El Jarillo? ;Por qué?

v’ ;Considera usted que el incremento de turistas seria beneficioso para
la comunidad? ¢ Por que?

Respecto a la actividad turistica de la zona:

v’ ; Cuales son los atractivos naturales, culturales y de servicio que ofrece

El Jarillo a sus visitantes?



v ¢ Qué servicios cree usted hacen falta para aumentar la llegada de

turistas?

v ;Cuales/Qué proyectos cree usted hacen falta desarrollar para
aumentar el turismo en la zona?

v Si se construyera en la zona un spa y posada, disefiado como un
espacio para la relajacion ¢ Atraeria turistas? jSeria el tipo de turistas

que les gustaria recibir? ; Seria positivo para El Jarillo? 4 Por qué?

Objetivo Especifico 2. Identificar en los distintos actores sociales de El
Jarillo su disposicion conocimientos y capacidades en materia de turismo

sostenible y la prestacién de servicios turisticos.

Cuestionario (preguntas abiertas)

v' ¢ Ha escuchado el término turismo sostenible? 4 Conoce su significado?

v ¢ Qué tipo de turismo le parece debe desarrollarse en la zona? Por
ejemplo, de Aventura, Descanso, Recreacion, Deportivo, Cultural o
Ecolégico

v iHa llevado a cabo algun negocio relacionado con la actividad

turistica? ¢ Cual/Cuales?

v ¢ Usted ha tenido alguna experiencia relacionada con la atencion de

turistas? . En que area? / Si actualmente no lo hace ¢, Por que?

v . Qué cree usted necesitan los pobladores de El Jarillo para mejorar la

atencién al turista?

v ¢ Cual cree usted podria ser su papel, segun sus capacidades, en el
mejoramiento del servicio y atencion prestada a los turistas que visitan
El Jarillo?

v ¢ Queé tipo de cursos, relacionados con el turismo, cree usted requieren

los pobladores de El Jarillo?
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Dara que se enamoren del lugar donde viven y poder venderlo a los visitantes
y estos también se enamoren. Cuando se le preguntd cual podria ser su rol
en este proceso, respondié: Esto (gerenciar la posada) es algo que haré
hasta el dia que me mueral... Pero si me dijeran que con mis conocimientos

puedo ayudar a todo el pueblo a surgir como una “potencia” turistica, jpues

digame donde y yo ayudo!
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