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® [ntroduccion

| Sistema Avanzado de Gestion Organizacional (SAGO), es un conjunto de herramientas de
gestion para aquellas organizaciones que buscan avanzar en el camino de la calidad.

Los aspectos fundamentales que recorre esta guia abarcan temas de la estructura organiza-
cional, la operatividad de los procesos de las prestaciones, el marketing y la comunicacion, la
medicion de la percepcion del cliente y la seguridad.

Su implementacion permitira a las organizaciones aplicar aspectos de gestion que fortalezcan
sus estructuras, a fin de convertirlas en proyectos sustentables en el tiempo a través de la
adopcion de practicas de gestion y estandares de calidad.

A través de la implementacion de las herramientas del SAGO, las organizaciones pueden pro-
yectarse a la mejora continua de sus organizaciones, teniendo en cuenta tanto la satisfaccion
del cliente como el desempeno interno de la organizacion.

Este documento pretende poner a disposicion herramientas de gestion complementarias a
las encontradas en los documentos referenciales de Buenas Practicas y Normas técnicas del
Sistema Nacional de Calidad Turistica del Paraguay, a fin de constituirse en un producto de
apoyo a las organizaciones que deseen ponerlas en practica. Las herramientas mencionadas no
tienen caracter de cuerpo, es decir que pueden aplicarse en forma voluntaria, independiente
y aleatoria.

Destinatario

Son destinatarios de esta herramienta cualquier organizacion turistica, espe-
cialmente las micro, pequenas y medianas empresas; independientemente
de sus caracteristicas y localizacion.




Estructura del documento

Este documento se compone de 7 aspectos o lineamientos a desarrollar en la organizacion
turistica y cada uno de ellos comprende distintas herramientas a implementar por parte de la
organizacion.

Aspecto 1. Razon de ser de la organizacion

1.1 Misiény Vision

Los conceptos de Mision y Vision refieren al planteo de objetivos que una organizacion desea
alcanzar. La misiéon es la razon de ser de una organizacion, una empresa o una institucion, vy
representa lo que la organizacion esta haciendo en un momento dado. Son ejemplos para or-
ganizaciones turisticas:

“Nuestra mision como agencia de viajes es intermediar en forma 6ptima los servicios
turisticos que el cliente desea contratar para disfrutar plenamente de sus vacaciones”.

‘“La mision del establecimiento hotelero es brindar una experiencia innovadora al
huésped”.

La mision de una organizacion turistica depende de la actividad que realice, asi como del entor-
no en el que se encuentra y de los recursos de los que dispone.

La vision de una organizacion refiere al planteo a largo plazo sobre como espera que sea su
futuro, lo que espera que ocurra. Son ejemplos para organizaciones turisticas:

“Nuestra visibn como agencia de viajes es posicionarnos entre las cinco mejores ope-
radoras receptivas del pais”.

“La vision del hotel es obtener el reconocimiento del cliente corporativo internacional
por un servicio personalizado y de excelencia”.

La vision depende de las posibilidades presentes vy futuras.

La definicion de mision y vision permite situarse en el presente (misién) y proyectarse hacia el
futuro (vision). Deben confeccionarse en conjunto, ya que es importante que sean coherentes
entre si.

La mision debe contener la siguiente informacion:
e ;A qué se dedica la organizacion?
e ;Quién es el destinatario de sus productos/servicios?

La vision debe contener la siguiente informacion:
e ;Qué espera organizacion lograr como minimo en los proximos cinco anos?
e ;Cual es su principal desafio?




1.1.1 Mision

Establecer la misién de la organizacion turistica a la que pertenece, debiendo quedar claramen-
te definido: qué servicios presta y para quién los presta.

1.1.2 Vision

Establecer la visiéon de la organizacién turistica a la que pertenece, debiendo quedar claramente
definido: qué expectativas tiene para el largo plazo en relacion con el cliente, con la competen-
cia y con la organizacion en si misma.

1.2 El cliente, sus necesidades y expectativas

Los clientes son el principal recurso de cualquier organizacion, sin clientes no hay empresas.
En general, los clientes buscan organizaciones donde se sientan bien, sean aceptados y se les
preste atencion.

La gestion de la relacion con el cliente es fundamental, tanto para captarlo como para mante-
nerlo. Por eso es esencial que las organizaciones enfoquen su esfuerzo en proveer un excelen-
te servicio al cliente, y para ello es necesario identificar claramente:

e ;Quiénes son mis clientes?

e ;Qué necesidades y expectativas tienen?

Es importante distinguir dos tipos de clientes: usuarios y clientes externos.
P Usuarios:

El usuario es un tipo de cliente para quien se disefan y se prestan los servicios; es quien nos
brinda la evaluacién final de su percepcion sobre el uso de estos. Es la fuente principal de in-
formacion que permite a la organizacién corregir y/o mejorar el servicio, a fin de satisfacer sus
necesidades y expectativas.

P Clientes externos:

Son aquellos que solicitan y compran un servicio. Un cliente puede contratar el servicio, pero
no ser el usuario final del mismo. Son igual de importantes que el usuario para la retroalimen-
tacion del sistema.

Por ejemplo: una organizacién que contrata los servicios de alojamiento en un hotel para sus
ejecutivos. Por un lado, los ejecutivos son los clientes - usuarios del servicio; y, por otro lado, la
empresa que contraté las noches de hotel es el cliente externo.

Como primer paso para identificar clientes y necesidades, teniendo como ejemplo un servicio
hotelero, se puede realizar una sintesis similar a la reflejada en el siguiente cuadro:




Tipo de cliente Necesidades Servicios

Rapidez en la toma de reserva
Cliente externo | Disponer de diferentes medios de

pago

Habitaciones con escritorio Habitaciones, centro de
WiFi en todas las areas del hotel | negocios, gimnasio, minibar.

Noches de alojamiento con
desayuno

Empresa que contrata
noches de alojamiento

Ejecutivos de empresas | Cliente usuario

Rapidez en la confirmacion de

. " . disponibilidad. Noches de alojamiento con
Agencias de viajes Cliente externo -
Posibilidad de operar con cuenta desayuno
corriente

1.2.1 Enfoque al cliente

Identificar todos los tipos de clientes que la organizacion posee, incluyendo, por ejemplo, de
donde provienen, la frecuencia de uso de los servicios de la organizacion y el promedio
de servicios o dias utilizados.

Por cada tipo de cliente identificado, se debe establecer cuédles son sus necesidades y expecta-
tivas. Siguiendo con el ejemplo aplicado a un servicio de alojamiento:

Cliente | Tipo de cliente Necesidad Expectativa Frecuencia | Volumen de venta
EmpreS? Externo Rapidez en la toma de Obte.nfer 3 veces al 21 noches
Soltios reserva beneficios ano

Agencia Rapidez en la .
s . s Bloquear un piso | 3 meses al

Siempre Externo confirmacién de N 58 noches

S B . o en temporada alta ano
viajando disponibilidad

1.3 Matriz FODA de la organizacion

La Matriz FODA es un estudio de la situacion de una organizacion a través de sus Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas; de esta manera planificar una estrategia a futuro.

FODA es el analisis de las caracteristicas propias de la organizacion que permite observar cua-
les son sus fortalezas y oportunidades en el mercado, por ejemplo: disponibilidad de recursos
economicos, cualificacion del personal, calidad del servicio; asi también analizar su situacion
externa a través del estudio de las amenazas y oportunidades en referencia a la situacion actual
de la competencia y del ambito politico, econdémico vy social por el cual atraviesa el pais en don-
de se desenvuelve, por ejemplo: el pago de los impuestos, la legislacion laboral, el desempleo
o empleo, los avances tecnologicos, las condiciones comerciales.

El FODA permite el aprovechamiento de como se pueden resaltar las fortalezas, como se
pueden aprovechar las oportunidades, como se pueden amparar de las debilidades y como se

enfrentan las amenazas.

1.3.1 FODA de la organizacion turistica

Desarrollar una matriz FODA de la organizacion identificando: Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas.




A continuacion, un ejemplo sintético de FODA aplicado a una agencia de viajes:

Fortalezas Oportunidades
Personal con mucha experiencia en agencias de Incremento del uso de las redes so-
viajes ciales para la contratacion de servicios
Ubicacion estratégica del local para los clientes Proximo inicio de vuelos low cost en

Horarios de atencion flexibles a las posibilidades la region
de los clientes

Debilidades Amenazas
Altos costos operativos Presencia de muchas agencias de
Personal con muchos dias de vacaciones por | viajes en la ciudady en la zona
antigiiedad Estacionalidad de la demanda

Aspecto 2. Estructura de la organizacién

y de la prestacion del servicio

2.1 Estructura funcional

La estructura funcional es una forma de organizacion empresarial con una estructura jerarquica
donde los equipos son agrupados por especialidades: ventas, marketing, reservas, proveedores,
mantenimiento, limpieza, etc. Este tipo de estructuracion facilita la eficiencia operativa de cada
grupo, pero se debe cuidar que exista una fluida comunicacién entre los mismos.

2.1.1 Estructura de la organizacion turistica

Desarrollar un organigrama de la organizacion indicando: jerarquias, areas y puestos. Esta re-
presentacion grafica debe acompanarse de una descripcion de las funciones de cada area
identificada.

Se presenta a modo de ejemplo un organigrama y una breve descripcion de un area de una
agencia de viajes.

Gerencia

Ventas Administraciéon Comercial
(responsable del (responsable de (responsable de
drea de ventas) administracion) comercial)

I
Ventas Ventas Pago 4
vacacional corporativo roveidores
(operadores de (operadores de P

; . (auxiliar contable)
ventas vacacional) ventas corporativo)




» Areade ventas

La funcioén principal del drea de ventas es la atencion al cliente; incluyendo: respuesta a consul-
tas, asesoramiento, venta de servicios turisticos, entrega de documentacion al cliente, guardias
de asistencia a pasajeros en viaje, seguimiento de clientes post viaje, atencion de reclamos,
actualizacion de base de datos de pasajeros.

2.2 Mapa de procesos

Se entiende por proceso al conjunto de actividades enlazadas entre si, que partiendo de uno o
mas inputs (entradas) los transforma generando un output (resultado).

Las actividades de cualquier organizacion se pueden concebir como partes de un proceso de-
terminado. De esta manera: cuando un huésped ingresa al hotel, cuando se envia un e-mail con
una consulta para reservar un viaje, cuando se compra un ticket de viaje, cuando un comensal
se sienta en el restaurante, se estan activando diversos procesos cuyos resultados deberan ir
encaminados a satisfacer a los clientes.

El mapa de procesos recoge, en forma grafica, la interrelacion de todos los procesos que realiza
una organizacion. El mapa de procesos combina la perspectiva global de la organizacién con las
perspectivas individuales de cada area involucrada en cada proceso.

2.2.1 ldentificacidon de procesos en la organizacion

|dentificar graficamente los procesos principales de la prestacion de servicio de la organizacion.

Se describe a continuacion, a modo de ejemplo, un mapa de procesos de un servicio de trans-
porte turistico de navegacion a motor que ofrece excursiones fluviales:

Recepcion Toma Emision y Recepcion Ejecucion
de de entrega de de del Desembarque
consultas reservas vouchers embarque servicio

2.3 Comunicacion Interna

La comunicacién interna es la comunicacion dirigida al cliente interno; es decir, al empleado,
funcionario o trabajador. Una eficaz comunicacion interna es necesaria para lograr el correcto
funcionamiento de los procesos y la motivacion del personal.

Para aumentar la eficacia del equipo humano es importante que el cliente interno esté infor-
mado, conozca el funcionamiento de la organizacion, internalice la mision, vision y valores, y se
sienta parte de esta. La comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre vy a prevenir la
comunicacion informal o rumor.

Por ello, son objetivos que persigue la comunicacion interna el transmitir mensajes corporativos,
informar sobre lo que ocurre dentro de la organizacion, motivar y establecer una linea de
dialogo eficaz entre el equipo de trabajo vy la Direccion.




2.3.1 Herramientas de comunicacion interna

Establecer al menos tres herramientas sistematicas de comunicacion interna como: reuniones
con el personal, carteleras, newsletters, e-mails corporativos, WhatsApp, redes sociales, buzon
de sugerencias, web institucional, intranet, cuaderno de comunicaciones.

2.4 Descripcion de puestos de trabajo

La descripcion de puestos de trabajo es una herramienta utilizada para definir las funciones
y responsabilidades que conforman cada uno de los mismos incluidos en la estructura orga-
nizacional. De igual manera, se incluyen en esta descripcion los conocimientos, habilidades y
actitudes que deben presentar las personas que ocupen cada puesto.

Es muy importante tener una buena descripcién de los puestos de trabajo de la organizacién
ya que ayuda a visualizar las diversas tareas a llevar a cabo y los roles.

Los datos que se incluyen en una descripcion de puestos pueden ser los siguientes:
Nombre del puesto

A quién supervisa

Por quién es supervisado

Funciones principales y secundarias

Conocimientos requeridos

Nivel educativo y formacién

Experiencia requerida

Otros requisitos: disponibilidad de viajar, zona de residencia, horario laboral, edad, etc.

® 6 6 6 ¢ o o

2.4.1 Puestos de trabajo en la organizacion turistica

Definir los puestos de trabajo segln el organigrama determinado por la organizacion y describir
las funciones y responsabilidades de cada uno de ellos.

A continuacion, se presenta un modelo de perfil de puesto de Operador de ventas vacacional,
siguiendo el ejemplo anterior del organigrama de agencia de viajes (cfr. 2.1.1).

4 N

Nombre del puesto: Operador de ventas vacacional

Objeto del puesto: Venta de productos turisticos de la agencia de viajes para el
segmento vacacional, teniendo en cuenta las metas establecidas por la Gerencia.
A quién reporta: responsable del drea de ventas

A quién supervisa: a nadie

Funciones y responsabilidades principales:

+ Armar vy actualizar la base de datos de clientes, incluyendo documentacion del
cliente (Ej.: vencimientos de pasaportes).

¢ Atendery asesorar a los clientes en forma telefénica, mail, presencial o realizando
visitas.

+ Atendery gestionar reclamos del cliente.




Requerir los servicios al operador - proveedor.

Pedir a Administracion el pago al proveedor.

Solicitar los vouchers al operador y la factura de estos.

Entregar los vouchers al cliente.

Realizar guardias periodicas para clientes en viaje.

Comunicarse con el cliente después de cada viaje para conocer su percepcion de
los servicios.

¢ Participar de workshops.

® 6 6 6 o o

Nivel de formacion:
+ Nivel secundario completo

Conocimientos:

+ Manejo de PC (paquete Microsoft Office)
+ Sistemas de reservas - GDS

+ Conocimientos bésicos de turismo

Habilidades y valores:
+ Honestidad, capacidad de venta,
¢ Buena presencia, Oratoria

Experiencia previa
+ Minimo 3 anos en agencia de viajes

\-

2.5 Estandares de imagen y conducta del personal

La imagen personal es la manera en la que nos presentamos de manera integral; es decir que
se trata de la manera en la que nos presentamos ante los demas, incluyendo el aseo personal,
el cuidado del cuerpo, incluso el corte de cabello o la ropa que vestimos. En otros aspectos, se
trata de las posturas, la confianza, el lenguaje vy la conducta.

Con relacion a las pautas de conductas, éstas pueden documentarse en forma de politicas,
protocolos o normas que incluyan aspectos como: trato al cliente, confidencialidad, resguardo
de informacion, cuidado del patrimonio de la organizacion y del cliente, entre otros.

2.5.1 Manual de imagen corporativa

Desarrollar una herramienta estandar de comunicacion institucional que incluya los requisitos
de imagen personal y pautas de conductas esperadas.

A continuacion, se describen algunos aspectos que podria incluir un Manual de Imagen
Personal para un establecimiento de servicios turisticos:




Manual de imagen personal

Es importante mantener la higiene y el aseo personal. La limpieza es vital; tus unas,
pelo, piel y dientes deben estar siempre presentables.

Condiciones generales:

El uniforme debe estar limpio, planchado y cuidado; debe tener todos los botones y
cierres en perfectas condiciones. Punos y cuello deben estar limpios y en perfecto
estado. La camisa debe ir dentro del pantalon o pollera.

¢ En el caso de calzado esta prohibido el uso de ojotas, botas y zapatos acharola-
dos. El calzado debe estar cerrado y limpio.

¢ En el caso de cabello debe estar limpio, arreglado y cuidado. Caras despejadas y
sin flequillo. No se deben utilizar colitas de toalla o con motivos ni flores.

+ En el caso de ufias deben estar cuidadas e hidratadas, cortas (no superar el nivel
de la piel) y limpias. El esmaltado debe ser de tonos naturales.

Otras recomendaciones:
+ Solo se permite el uso de alianzas, no se debe usar reloj, pulseras, aros o piercings.
+ Se pueden utilizar colonias o perfumes suaves.

\-

2.6 Capacitacion

La gestion de la capacitacion dentro de una organizacion es un proceso que va desde la detec-
cion de las necesidades de capacitacion hasta la evaluacion de los resultados.

En primer lugar, se deben detectar las necesidades de capacitacion en funcién de los objetivos
de la organizacion y las competencias del personal en el corto, mediano y largo plazo.

Luego, estas necesidades se clasifican y se les otorgan niveles de prioridades, para después
ordenarlas en un horizonte temporal.

Con esta informacion se puede ya elaborar el plan de capacitacion donde se determina: el
contenido a desarrollar, los métodos a emplear, la programacion de las fechas y horarios,
el grupo de personas a quienes se capacitara, los instructores que desarrollaran la actividad y el
presupuesto.

Una vez ejecutadas las actividades es importante evaluar los resultados a fin de determinar si
es preciso repetir la actividad o no. Se puede conocer de esta manera si al personal participante
en la capacitacion le satisfizo lo aprendido vy si lo considera Util para sus tareas.

2.6.1 Plan de capacitacion

Desarrollar un plan de capacitaciéon periddico para el personal de la organizacion.




Plan de capacitacion Periodo: segundo semestre del (aiio)

Personal Junio Julio Agosto | Septiembre Octubre Noviembre
Laura (respgnsable lieeraman
de salon)
Marfa (auxiliar Sistema Proceadlgmaento
contable) contable bag
proveedores
Equino de cocina Manipulacion Manipulacion
quip , de alimentos de alimentos
y salén 1 5
Esteban (cocinero) Co.cma
regional

Aspecto 3. Gestion operativa

3.1 Inventarios y control de stock

Toda organizacion que desea ofrecer un servicio rapido, eficaz, fiable y con el menor costo
posible, requiere llevar a cabo una correcta gestion del inventario. El control de inventario
forma parte de la logistica de una organizacion y consiste en organizar, planificar y controlar
el conjunto de insumos y materiales que se encuentran almacenados. Su objetivo es asegurar
que los insumos y materiales se encuentren siempre disponibles en tiempo y forma esperados.

3.1.1 Control de stock

Llevar a cabo, mediante registros, el control de stock de los inventarios considerados criticos
para la prestacion del servicio.

Se muestra a continuacion un modelo de control de stock de productos considerados criticos,
donde consta el control de stock anterior, los movimientos de entradas y salidas y el control
actualizado de stock.

Fecha de Stock: Fecha préximo control:
Escobillén 5 0 1 4
Jabon de mano blanco 40 0 20 20
Jabon Sanetizante 5 10 2 13
Alcohol Gel 20 0 5 15
Secuestrante de Polvo 2 3 1 4
Bolsas Chicas negras 500 0 50 450
Bolsas Grandes negras 500 0 120 380
Guantes comunes T 10/11 2 10 2 8




3.2 Ordeny limpieza de las instalaciones

El ordeny la limpieza son fundamentales para crear un ambiente laboral seguro y agradable en
la organizacion. El orden de los lugares de trabajo incluye todas las operaciones que alli se reali-
zan y a todas las personas involucradas en la organizacion. La existencia de un plan de limpieza
que permita mantener los lugares ordenados y limpios evita que existan peligros que puedan
generar accidentes del trabajo, incendios u otro tipo de incidentes o accidentes.

Un programa de orden de los espacios debe incluir:

1. Definir los lugares de almacenamiento: delimitar los pisos y destinar zonas de almacena-
miento, en especial separando los materiales combustibles e inflamables.

2. Clasificar las cosas de acuerdo con su utilidad: separar las cosas Utiles de aguellas que son
consideradas desechos. Las Utiles se las clasifica entre las categorias de uso constante, uso
ocasional y uso lejano.

3. Ordenar las cosas segun facilidad de acceso: rotular los lugares de almacenamiento y los
articulos en su interior, esto ayudara a ubicar las cosas rapidamente. Los articulos mas uti-
lizados deben estar primero y de facil acceso.

4. Programar las actividades de limpieza: defina los roles para la limpieza y retiro de basura.

Una de las técnicas empleadas para optimizar la higiene y orden de las areas de trabajo se la
conoce como: 5 “S”. Es una practica de calidad desarrollada en Japodn referida al mantenimiento
integral de instalaciones de trabajo; que incluye maquinarias, equipo e infraestructura y todo
el entorno del trabajador. Puede considerarse para las organizaciones turisticas: el orden de
depdsitos, almacenes, espacios de oficinas, office de pisos, archivos, etc.

3.2.1 Latécnicadelas5“S”

Identificar las areas donde se instrumentara la técnica de las 5 “S” para luego implementar un
programa de aplicacion de dicha herramienta; registrando las condiciones de los espacios se-
leccionados antes y después de dicho programa.

3.3 Mantenimiento preventivo

El mantenimiento preventivo es aquel que se realiza para anticiparse al surgimiento de averias o
desvios en artefactos, equipos electrénicos, vehiculos de transporte, desinfecciones, etcétera.

Algunas acciones de mantenimiento preventivo son: ajustes, limpieza, revision, calibracion, re-
paracion, entre otros. En el area de informatica, el mantenimiento preventivo consiste en la
revision en el software y hardware de la PC para contar con equipos fiables. El mantenimiento
preventivo se debe planificar y efectuar periddicamente.

3.3.1 Plan de mantenimiento preventivo

Desarrollar un plan de mantenimiento preventivo de los equipos e instalaciones de la organi-
zacion, estableciendo:
¢+ Qué

¢ Cuando




Quién
¢ Resultado obtenido (realizado - pendiente - cancelado, etc.).

A modo de ejemplo se presenta un plan de mantenimiento preventivo para las instalaciones de
cocina de un establecimiento gastrondmico.

Tarea Frecuencia | Ene | Feb Mar | Abr | May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Responsable
Limpieza de |\ ol |10 [ 5 |22 |11 | 10 [12 | 7 | 22 | 15 [RW & | 10 |cTe e
campanas Cocina

Limpieza tiraje
y extractorde | Mensual | 10 | 5 22 | 11 | 10 |12 | 7 | 22 | 15 0 8 10 | Carlos

la campana
bimpieza |y oncial |20 | 15 | & ECREENE 2 | 15 22 | 18 | 20 | 20 | Carlos
extractor cocina
Hornallas | Bimestral | 18 20 22 12 20 92 | oo | Jcfe de
Cocina
Cambio filtro . Jefe de
PSA Bimestral 7 10 8 12 7 10 | 7 Cocina
P!ntura EDO,XI Anual 25 Carlos
Piso Almacén
Limpieza y
Mantenimiento Sermestral 5 5 Cgrlqs y
Bombas Técnico
Cloacales
Desinfestacion Responsable
y control de Mensual 2 4 7 3 4 6 | 3 3 5 7 2 2 pon.
plagas de Cocina

Nota aclaratoria:
Las fechas identificadas en color celeste indican la realizacion efectiva.
Las fechas identificadas en color rojo indican la no realizacion de la accion en la fecha planificada.

Las fechas identificadas sin color celeste indican pendiente de realizacion.

Aspecto 4. Planificacion econémico - financiera

4.1 Calculo de inversion

Los costos de inversion, llamados también costos preoperativos, son aquellos en que se incurre
en la adquisicion de activos para iniciar un proyecto. Son ejemplos de proyectos: remodelacion
de instalaciones, compra de un sistema de software para reservas, adquisicién y/o recambio de
unidades de transporte, ampliacion de servicios.

El célculo de la inversiéon es la herramienta que permite analizar las inversiones planificadas
para un periodo determinado, su factibilidad y su recuperacion.




4.1.1 Costos de inversion en organizaciones turisticas

Determinar los costos de inversion de nuevos proyectos. A continuacion, un modelo de planilla
descriptiva de conceptos y costos en el caso de un restaurante que se plantea una ampliacion
de instalaciones y servicios.

NO

Detalle

Valor unitario

Valor total

Renta del local anexo de 50 m2

Licencias y/o permisos

Adaptacion estructural de ampliacion

Equipamiento (Sillas y mesas)

Cristaleria y loza

Equipo de cocina (mesada nueva)

Decoracion

Equipo de audio vy video

O (O (N[O~ WIN |-

2 computadoras

[EEN
(@)

Software de gestion administrativa

[EEN
[EEN

Rediseno de pagina web

[EEN
N

Ampliacion de seguro

Subtotal

Imprevistos 5% del subtotal

Total

..............

4.2 Costos fijos y costos variables

Una organizacion que no conoce sus costos reales podria tener una rentabilidad menor de lo
que esperaba vy llegar a sufrir pérdidas, poniendo en riesgo la supervivencia y sustentabilidad
de esta.

Los costos fijos son aquellos que siempre estan presentes y se deben pagar, independiente del
ingreso de dinero por la prestacion de los servicios. Por ejemplo: el pago del alquiler de un local
en forma periddica, al margen del volumen de ventas y de facturacion.

Los costos variables son aquellos que se relacionan con el incremento del uso de instalaciones
por el crecimiento del volumen de ventas de servicios. Por ejemplo: la cantidad de huéspedes
alojados en un hotel impactara sobre el consumo de agua o electricidad y su respectivo costo.

Son usualmente costos fijos:

Alqguiler de oficinas e instalaciones

Sueldos del personal

Telefonia e internet

Gastos de oficina

Pago de obligaciones financieras y bancarias
Pago de seguros e impuestos

® 6 6 6 o o




Son usualmente costos variables:
¢+ Materia primas e insumos

¢ Costos de distribucion

¢+ Comisiones por venta

¢ Proveedores externos

4.2.1 Planilla de costos fijos y variables para una organizacion turistica

Confeccionar una planilla de costos fijos y variables del negocio.

Concepto Costos fijos Costos variables

Alquiler de local B

Salarios B,

Comisiones por ventas B

Seguros B

Servicio de lavanderia externo de P,
blancos del hotel

Insumos de alimentos P,

Energia eléctrica $o
TOTAL e

Aspecto 5. Marketing y comunicacién

5.1 La competencia

Es importante conocer cuales son las organizaciones que se pueden considerar competencia
directa sobre los servicios propios, ya que los potenciales clientes permanentemente se
encuentran comparando la oferta del mercado.

Se entiende por competidor a toda organizacion que el cliente potencial pueda considerar
como sustituto directo. La competencia es todo aquel que presta el mismo servicio y de la
misma manera.

Las variables para tener en cuenta al momento de compararse con la competencia pueden
ser: precios y facilidades de pago, flujo de clientes, tipologia vy perfil de clientes, reputacion y
satisfaccion de los clientes, dimensién y aspecto del local, ubicacion geografica, horarios de
apertura, antigiiedad en el mercado, niimero de empleados, proveedores con los que trabaja,
capacidad econdmica - financiera.

5.1.1 Identificacion de la competencia

Establezca quién es su competencia directa, detallando las variables comparativas de cada uno
con relacién a sus propios servicios.

A modo de ejemplo se describe a continuacion un modelo para el analisis de la competencia:




Organizacion Puntos fuertes Puntos débiles
1 Ubicacion Precios altos
2 Afos en el mercado Materia prima de no calidad
3 Precio Instalaciones no adecuadas
4 Alta satisfaccion del cliente Precios altos

5.2 Comunicacion externa

La comunicacion es clave para determinar el éxito o el fracaso de las organizaciones, por ello
es importante desarrollar y definir politicas de comunicacién eficaces.

Un plan de comunicacion externa permite acercar la organizacion a su publico objetivo, co-
municando su mensaje. Comunicar significa transmitir y, por tanto, el plan de comunicacion
externa de una organizacion debe contemplar la importancia de ser visible y mostrarse valioso.

5.2.1 Plan de comunicacion
Desarrollar un plan de comunicacion externa donde se determinen los publicos meta, el
objetivo de la comunicacion, los medios a utilizar y su periodicidad, los costos asociados y los

responsables de las acciones a implementar.

A continuacion de describe a modo de ejemplo un cronograma que surge del plan de comuni-
cacion externa:

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 | Mes7
Contactar .
Pagina disenador. Lanzamiento
. ’ Disefo de la nueva web Prueba piloto nueva Mantenimiento
web Analizar .
. pagina web
nuevas ideas.

Revision de la

Seleccionar - . > L, S
Folleto oroveedor Disefo de contenido versiéon de prueba | Distribucion al publico meta
impresa
Identificar Definir _ .
Redes Definir contenidos .
. redes vy pautas de Mantenimiento
sociales A ; y lanzar
publicos meta | manejo
- . Solicitar entrevistas . Evaluacion de
. Identificar potenciales Realizar )
Entrevistas . y armar propuesta . las acciones
clientes clave . entrevistas -
comercial realizadas




Aspecto 6. Satisfaccion de clientes

6.1 Medicion de la percepcion del cliente

La organizacion debe tener en su gestion una consideracion preferente para con el cliente, lo
cual denominamos: enfoque al cliente. Este enfoque inicia desde la identificacion de las necesi-
dades y requisitos del cliente, prosigue con el establecimiento de las formas de la prestacion del
servicio, hasta el Ultimo paso que es la retroalimentacion sobre su percepcién de la experiencia.
El objetivo final de tal enfoque es aumentar la satisfaccion del cliente y su fidelizacion, como asi
también la consolidacién de la organizacion.

Es oportuno incluir actividades de medicién y andlisis de la satisfacciéon del cliente como un
proceso fundamental de la organizacion, por lo cual es importante asegurar su realizacion en
forma sistematica vy eficaz.

Las actividades de medicion directa de la satisfaccion del cliente permiten obtener datos sobre
su percepcion de la experiencia del servicio turistico recibido: ;se respondio a sus necesidades?
;se cumplieron sus expectativas?

Las actividades de medicion indirecta se consiguen con la evaluacion del desempeno de los
procesos de la prestacion del servicio a través de un sistema de indicadores, que permiten ob-
servar tendencias, desvios y conformidades.

Ejemplos de indicadores podrian ser:

¢ Cantidad de quejas o reclamos recibidos

¢ Grado de fidelizacion de clientes

¢ Proporcién entre negocios nuevos y perdidos
+ [ndices de servicios incumplidos

6.1.1 Encuestas de satisfaccion de clientes

Definir un modelo de encuesta de satisfaccion al cliente que permita obtener datos sobre la
percepcion del servicio prestado.

A continuacion, se presenta un modelo de encuesta aplicada al servicio de visitas guiadas de
un Museo:




Nombre de la visita:
Fechay hora de la visita:

Nombre del guia:

1. ;Como calificaria las explicaciones del guia?
e Excelente
e Muy bueno
e Bueno
e Regular
e Malo
* No sabe/no contesta

2. ;Qué te parece el costo del ticket de entrada?
e Excelente
e Muy bueno
e Bueno
e Regular
e Malo
e No sabe/no contesta

3. ¢Le ha parecido interesante el itinerario de la visita?
e Excelente
e Muy interesante
e |nteresante
e Poco interesante
e Malo
e No sabe/no contesta

4. ;Recomendaria nuestras visitas guiadas?
e S
* No
* No sabe/no contesta

6.1.2 Indicadores de desempeiio de procesos

|dentificar en la organizacion indicadores de desempeno de procesos que se relacionen con la
satisfaccion del cliente. Estos indicadores deben ser: claros y concretos, faciles de medir, de
medicion sistematica, Utiles a los fines de contar con informacion relevante.

Son ejemplos de indicadores de procesos:
¢ Demora en la entrega de los platos a la mesa




¢ Cantidad de observaciones de la gobernanta sobre la limpieza de habitaciones durante su
supervision
Incumplimiento en la planificacion del mantenimiento preventivo
Costos por desperdicios.

6.2 Reclamos y sugerencias de los clientes

Cualquier cliente que recibe un servicio turistico, cuenta con el derecho de presentar reclamos
y sugerencias.

Se considera un reclamo cualquier expresion o manifestacion de inconformidad, por parte del
cliente hacia la organizacion, por la prestacion del servicio recibido.

Se considera una sugerencia aquella propuesta presentada por el cliente a la organizacion para
incidir en el mejoramiento de la prestacion del servicio.

Todo reclamo y sugerencia de los clientes es una fuente de conocimiento Util para la organi-
zacion; por lo cual es necesario disponer de mecanismos efectivos que incentiven la partici-
pacion de los clientes, como asi también contar con personal designado para la gestion de los
reclamos vy sugerencias. Dicho personal debe estar capacitado para dicha gestién, consistente
en actividades de recoleccién, tratamiento, resolucion y comunicacién de resuelto a las partes
interesadas.

El sistema de reclamos y sugerencias debe ser de facil acceso, estar siempre disponible y co-
municadas a las partes interesadas. Este sistema se puede emplear con de diversos medios vy
formatos, por ejemplo: impresos, electrénicos, via telefonica.

6.2.1 Sistema de recepcion y tratamiento de reclamos y sugerencias

Disefar e implementar un sistema que permita recoger los reclamos y sugerencias de los clien-
tes, para asegurar su tratamiento eficaz.

6.2.2 Procedimiento de tratamiento de reclamos y sugerencias

Desarrollar un procedimiento que contemple las disposiciones y pautas sobre la recepciéon y
tratamiento de reclamos y sugerencias.

A modo de ejemplo se presenta un procedimiento para la atencion de reclamos y sugerencias.

4 -

1. Recepcion de reclamos y sugerencias

Los reclamos y sugerencias de clientes pueden recibirse en forma verbal y/o escrita.

Cuando los comentarios son en forma verbal, se lo invita al cliente a dejarlo por escrito, y en caso de
no hacerlo el personal que lo recibe deja registro de ello completando el formulario correspondiente.

Cuando los comentarios son en forma escrita, estos pueden recibirse a través de mail o de los for-
mularios correspondientes completados por el mismo cliente.




La organizacion pone a disposicion de sus clientes un formulario en version impresa y digital para
reclamos y sugerencias.

2. Tratamiento de reclamos y sugerencias

Un responsable de la organizacion recibe los reclamos y sugerencias, derivandolos al drea correspon-
diente para su analisis. De este analisis se determina si los mismos son procedentes o no, de acuerdo
con los procedimientos establecidos. En caso de que los reclamos o sugerencias sean procedentes,
se debe establecer una accién correctiva o una accién de mejora.

Las acciones tomadas para subsanar reclamos presentados deberan ser remitidas al cliente, median-
te la via de comunicacion que corresponda, dejando evidencia de esto. El reclamo debe ser tratado
en un plazo maximo de 30 dias habiles.

Aspecto 7. Seguridad

7.1 Identificacion de riesgos

La identificacion de riesgos y su posterior tratamiento es un aspecto importante para poder
asegurar condiciones seguras en las prestaciones turisticas. Metodologicamente involucra la
valoracion de las amenazas factibles, la vulnerabilidad de la organizacion ante dichas amenazas
y la estimacion de posibles consecuencias.

A modo de ejemplo de riesgos en organizaciones turisticas: pérdida de informacién, incumpli-
mientos de objetivos, accidentes, situaciones de emergencias.

Una vez identificados los riesgos, las organizaciones deberian desarrollar un plan de contingen-
cia que tiene por finalidad proponer una serie de acciones alternativas al funcionamiento nor-
mal de la organizacion, cuando alguna de sus funciones usuales se ve perjudicada por alguna
contingencia. El plan de contingencia intenta asegurar la continuidad del funcionamiento de Ia
organizacion frente a las eventualidades.

7.1.1 Planilla de riesgos

Identificar y describir los riesgos que pueden impactar en la organizacion; incluyendo el analisis
de la causa y la consecuencia de su ocurrencia y la valorizacion del riesgo.




Fecha de Monitoreo: Fecha Proximo Monitoreo: dd.mm. Responsable: NN AA
dd.mm.aaaa aaaa
Identificacion riesgos Valorizacion *
Riesgos =
Nivel Etapas amenaza +
. . : .p vulnerabilidad Causa Consecuencia P M|E| IV
Servicio Actividades o
// probabilidad/
consecuencia
Paro técnico
No realizar las ol reservasy )
copias de seguridad comercializacion;
Reservas, Pérdida imposibilidad

de la informacién
del sistema. Corte
de energia eléctrica,
cortocircuito.

Operativo | Administracién, | de informacion
Ventas digital

de gestionar 3143|333
coordinadamente
las ventas y
seguimiento de
cuentas corrientes.

No verificar la
comprension de la
charla de seguridad

brindada a los Colpep

Ahogamiento, magulladuras.

Lipersiiio Kayak golpes con las c||.e.ntes.., Falta de Ahogamiento, 21311200
Aventura verificacion del uso
palas y/o remos . . muerte de los
del equipamiento Articioantes
de seguridad por P P ’
parte del guia/
coordinador.
Imprudencia de
los huéspedes, mal
Hotel / funcionamiento de Pérdida de
~ Alojamiento Incendio las instalaciones. patrimonio, muerte, | 2 | 2 | 4 | 2,66
Cabanas .. .
Falta mantenimiento lesiones graves.
sistema contra
incendios.
Desde lesiones
Traslado del Apuro por llegar en
. . leves hasta
personal en horario al trabajo, osibilidad de
RRHH Traslados transporte pu- imprudencia en b L 31211 2
. . muerte. Pérdida de
blico, en motos el manejo de . .
p capacidad operativa
personales. vehiculos.

de la organizacion.

Valorizacion Notas: *

P= probabilidad de ocurrencia y posibilidad de que se manifieste y genere dano

M= magnitud o nivel de pérdida que es esperable

E= exposicion cuantos elementos vulnerables pueden ser afectados

I\V=indice de vulnerabilidad frente a un riesgo determinado
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7.1.2 Planes de contingencia

De los riesgos identificados anteriormente, desarrollar los planes de contingencia sobre aque-
llos que se consideren prioritarios. Los planes de contingencia son herramientas que permiten
actuar ante la ocurrencia del riesgo.

Se describe a continuacién un ejemplo de plan de contingencia, aplicado al riesgo de pérdida
de informacion en medios informaticos:

4 -

Plan de contingencia ante pérdida de informacion

Objeto

El presente plan de contingencia establece los lineamientos de respuesta para
atender en forma oportunay eficaz a danos ocurridos en el hardware o software de
la organizacion. Las causas que pueden producir pérdida de informacion pueden ser
diversas: incendio, fallo eléctrico, virus informatico, robo de informacion.

Objetivo

Asegurar la continuidad de las operaciones criticas de la organizacion.

Responsabilidades

El responsable de sistemas es quien emite la alarma de la falla e inicia las actividades
para la ejecucion de la contingencia, apoyado por la gerencia.

Desarrollo

1. Etiquetar los equipos informaticos mas relevantes y darles prioridad al momento
de retirar

Ante un incendio y/o catastrofe natural, si es posible salvar informacion, los
equipos informaticos deben estar debidamente etiquetados para que cualquier
persona pueda conocer cual debe tener prioridad para su retiro, tanto por sus
caracteristicas de hardware como por su contenido. Los servidores deben eva-
cuarse antes que los equipos portatiles de las mesas de trabajo.

2. Copias de seguridad

Una vez que se ha identificado la pérdida de informacién en uno o mas equipos
informaticos, si el hardware funciona correctamente, se deberan restaurar lo
mas pronto posible con las copias de seguridad realizadas de: sistema operativo,
archivos y carpetas, programas, etc.

Las copias de seguridad se realizan en forma semanal por el responsable de
sistema de la organizacion y son almacenadas fuera de las instalaciones de la
organizacion, seguin el procedimiento establecido para tal fin.




Las copias de seguridad también tienen establecido un nivel de prioridad para
su restauracion.

Equipos de reemplazo

En el caso de que lo danado sea el hardware, se tiene definido los equipos a uti-
lizar como reemplazo a fin de disminuir el impacto de tiempo operativo ocioso.
En caso de no contar con esos equipos, se tiene referencia de prestadores que
prestan el servicio de alquiler de estos.
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