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Direccion Xeral de Turismo

Accion formativa:

“Principios de estratexia e marketing para pequenas empresas
turisticas”

6 Maio 2008: Introducion e Unidade 1: Definicion de estratexia e medicion da
mesma

Relatores: M@ Eugenia Fernandes e Javier Rocamora
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Obxectivo: Axudar a mellorar a xestién das empresas turisticas de Galicia,
aplicando os cofiecementos practicos derivados da nosa experiencia como
consultores especializados en pemes.

Contidos: 48 h. (16 h. teoria, 32 h. practica)
Enfoque interactivo e participativo .

Coordinador xeral: Javier Rocamora.
javierrocamora@prismagroup.es

Directora técnica: M2 Eugenia Fernandes.
meugeniafernandes@prismaqgroup.es
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Unidades didacticas.

1. Definicidon de estratexia e medicion da mesma (16 h) : A necesidade de
ter unha estratexia de negocio mais alé do marketing. Cémo desefiar,
implantar e medir os resultados dunha estratexia de negocio.

2. Ferramentas de marketing (20 h): O deseno dun plan de marketing para
un pequeno aloxamento turistico.

3. Calidade (12 h): Principios basicos da calidade. Normas de calidade
aplicables ao sector.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Estrutura da accidon formativa.

Teoria:

Aspectos basicos de cada mddulo, introducién dos temas e profundizacion nos
que poidan ter mais aplicacién inmediata.

Autoavaliacion:

Cuestionario para cumprimentar despois de cada unidade

Practica:

- Obradoiros practicos para a aplicacion das ferramentas e cofiecementos
adquiridos a casos reais propostos polos alumnos.

- Elaboracién dun plan estratéxico para o 2008.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Calendario

— Direccion Xeral de Turismo

6/7 Maio: Introducion e presentacion. Unidade 1. Definicion de
estratexia e medicion da mesma.

- A necesidade de estratexia nas pequenas empresas.

- Elementos basicos para a xestion estratéxica. Mision, visién e valores.
- A definicién dos obxectivos e o0 mapa estratéxico.

- Facendo realidade a estratexia: iniciativas e plans de accion.

- A implicacion das persoas na estratexia.

- Sistemas de medicidn da estratexia: indicadores.

Taller practico de elaboracion da estratexia dun pequeno negocio
turistico

TURGALICIA
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Calendario

20/21/22 Maio™: Unidade 2. Ferramentas de marketing

Fundamentos tedricos do marketing empresarial.

O plan de marketing. Pautas para a sua elaboracion.
A imaxe corporativa.

E-marketing, web e posicionamento nos buscadores.
Estratexias para a fidelizacién de clientes

O control e medicion da accion comercial

Taller practico para a elaboracion dun plan de marketing

(*) A xornada do 22 de Maio serd de 10 a 14 h
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Calendario

-

11/12 Xuio*: Introducion e presentacion. Unidade 1. Definicion de
estratexia

-Principios basicos da calidade. Face-las cousas sempre do mesmo xeito.

-As normas de calidade aplicables ao sector: ISO 9001/14001, Q, OHSAS, a
familia UNE 180000, o protocolo EMAS.

-Elaboracion de procedementos e implantacion de normas. Pautas basicas.
-Outros requerimentos lexislativos.

-A xestidon medioambiental.

(*) A xornada do 12 de Xufio sera de 10 a 14 horas
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Necesidade da accion formativa:

e A inmensa maioria das casas rurais e pequenas empresas turisticas son
micropemes (<5 emp.)

e A xestidon empresarial |Iévase de forma externa. Non se manexa
informacidén econdmica e financeira eficaz.

e As decisions tdmanse baseandose na intuicion.
e A xestion comercial baséase fundamentalmente en centrais de reservas.

e A maioria das casas rurais non realizan ningunha accién especifica de
comercializacién (=esperar sentados a que os clientes vefan)

e Os servizos complementarios realizanse s6 a nivel individual (non hai
cooperacién con outras empresas, salvo algunhas excepcions)
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Necesidade da accion formativa:

e Dependencia absoluta das centrais de reservas, no caso dos
aloxamentos.

e Carencia de control sobre a xestién econdmica
e Ocupacion media moi baixa <20%
e Dependencia do turismo estacional

e A rendibilidade media dunha casa rural galega non permite que sexa a
actividade econdmica principal na maioria dos casos.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Necesidade da accion formativa:

e Posta en marcha dunha estratexia basica.

e Unir forzas con outras casas e empresas turisticas da zona.
e Ofrecer unha oferta complementaria de calidade.

e Definir un perfil de cliente e establecer un plan comercial.

e Presenza destacada en internet.

e Aproveitar as oportunidades do mercado turistico.

e Mellorar a calidade e a atencién ao cliente.

e Fidelizar ao cliente.

e Dar valor ao contorno do noso aloxamento.

e Elaborar un plan de actuaciéon anual e seguilo.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

propostas de mellora:

Obxectivo: Controlar o negocio con criterios empresariais. Unha casa rural
(ou un restaurante) € unha empresa e debe ser xestionada como tal.

ACCIONS:
- Entender para que serve a estratexia e aprender a utilizala.
- Dispoier dunha identidade empresarial basica e unha cultura de empresa.
- Aprender a xestionar en funcion do cumprimento dos obxectivos.
- Planificar eficazmente as nosas accidns.
- Facer realidade os nosos plans e vinculalos ao orzamento (ingresos e gastos)

RESULTADOS:
- Incremento da rendibilidade (gafiamos mais facendo o mesmo).
- Simplificacidon da xestién (as cousas mais claras).
- Toma de decisidns baseada en cifras e non en intuicion.

- Vision clara do funcionamento do negocio.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Propostas de mellora:

Obxectivo: A union fai a forza. As estratexias conxuntas redundan en
beneficio de todo o grupo.

ACCIONS:

- Establecer unha canle de didlogo permanente coas empresas turisticas que
estdn no noso contorno para detectar necesidades.

- Chegar a acordos conxuntos cos provedores para obter mellores prezos.
- Promoverse conxuntamente.
- Buscar unha “"marca”ou identidade de grupo.

- Colaborar para ofrecer actividades complementarias para todos.

RESULTADOS:
- 15 casas rurais conxuntamente poden competir cun hotel grande.
- Abaratamento de custes (provedores, publicidade, servizos complementarios)
- Imaxe de marca presente no mercado.

- Incremento do numero de pernoctacions
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Propostas de mellora:

Obxectivo: A xente non s6 ven durmir. Se tefien actividades que realizar,
gquedaranse mais noites.

ACCIONS:
- Estudar o contorno e definir que actividades son posibles.
- Ofertar ao cliente participar nas actividades agrarias e/ou gandeiras.
- Chegar a acordos con empresas de turismo activo.
- Facilitar medios de transporte e rutas pola zona.
- Oferta gastrondmica (propia ou pactada) de calidade.
- Confeccionar un calendario de actividades e promovelo.

- Desefar actividades imaxinativas, artisticas, deportivas..., adaptadas as
posibilidades, as lendas e a historia tanto da casa como do contorno.

RESULTADOS:
- Mellora da imaxe de calidade.
- Abrir o abanico de clientes potenciais.
- Incremento da estancia media dos clientes.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Propostas de mellora:

Obxectivo: Orientar a oferta ao tipo de cliente que mais nos interesa.

ACCIONS:
- Definir cal é o perfil de cliente que nos interesa.

- Pescudar, na medida do posible, a nosa oferta 4s demandas dese perfil de
cliente (decoracion, aloxamento, facilidades para nenos ou non, actividades
complementarias...)

RESULTADOS:
- Mensaxe comercial mais eficaz.
- Posibilidade de acceder a mercados especializados.

- Oferta mais atractiva.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Propostas de mellora:

Obxectivo: Internet abre as portas a un mercado global.

ACCIONS:
- Desefiar unha web propia acorde coa oferta e os obxectivos que se busquen.
- Estar presente en buscadores especializados e webs de turismo rural.

- Adaptar os idiomas dispofiibles da web as nacionalidades mais
probables do turismo estranxeiro.

- Incrementar o numero de visitas ofertando outros servizos turisticos e de
informacion a través da web.

- Permitir a reserva e pago a través de internet.
RESULTADOS:

- Incremento dos clientes estranxeiros.
- Desestacionalizacion.

- Capacidade de difusion rapida de ofertas e actividades complementarias.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Propostas de mellora:

Obxectivo: Realizar unha oferta acorde co que o mercado ofrece.

ACCIONS:
- Estudar o mercado no que nos movemos.
- Aproveitar os voos de baixo custe para atraer clientes estranxeiros.
- Analizar os intereses dos clientes de fora e ofrecerlles actividades acordes
con eses intereses.
- Estar presente nas feiras e informarse das tendencias do mercado
turistico.
RESULTADOS:
- Diversificacion do tipo de clientes.
- Desestacionalizacion.
- Incremento do numero de clientes e a rendibilidade dos mesmos.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Propostas de mellora:

Obxectivo: Incrementar o numero de clientes satisfeitos

ACCIONS:
- Cofiecer a opinion dos usuarios sobre o servizo que prestamos.

- Crear protocolos de actuacidn para atender a todos os clientes da mesma
maneira.

- Formar e incentivar ao persoal para que comparta os obxectivos da
empresa.

- Establecer un sistema de xestidon das reclamacions.

- Atender as suxestions dos clientes.

- Implantar un sistema de xestion e certificalo (ISO 183001)
RESULTADOS:

- Diminucion do nimero e importancia das reclamacions.
- Incremento da fidelizacion dos clientes.
- Diminucion dos custes de “non calidade”

- O incremento da calidade do servizo permite aumentar os prezos.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Propostas de mellora:

Obxectivo: Incrementar o nimero de clientes fixos.
ACCIONS:
- Crear estratexias comerciais para que os clientes volvan.
- Satisfacer as expectativas que o cliente tina creadas antes de vir.
- Proporcionarlles unha “experiencia impresionante”.
RESULTADOS:
- Desestacionalizacion.
- Reducion do gasto comercial ao incrementar o nimero de clientes fixos.
- Mellora da rendibilidade do negocio.
- Mellora da imaxe de marca.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Propostas de mellora:

Obxectivo: Incrementar a estancia media e o conecemento da zona
ACCIONS:
- Negociar coas administraciéons a restauracién de patrimonio e a sinalizacion
e mantemento de sendeiros.
- Crear rutas pofiendo de acordo as diferentes empresas turisticas da zona.
- Informar ao cliente sobre a historia, tradicidéns, lendas e gastronomia
propias da zona.
- Estudar o valor ecoldoxico do entorno e solicitar a proteccién das zonas
sensibles. Por a disposicidén dos clientes informacidon botanica, zooldxica e
xeoloxica.
RESULTADOS:
- Incremento da satisfaccion do cliente.
- Mellores expectativas para os turistas activos.
- Incremento dos dias de estancia media.
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

Propostas de mellora:

Obxectivo: Dispor dun plan estratéxico para cada ano
ACCIONS:
- Analizar cales son os obxectivos estratéxicos
- Desenvolver un plan de accidn para conseguir eses obxectivos.
- Controlar e medir de forma periddica o avance no cumprimento deses
obxectivos
- Crear un orzamento anual de ingresos e gastos, e analizar as desviacions
que se produzan.
RESULTADOS:
- Incremento da rendibilidade ao mellorar o control do negocio.
- Posibilidade de modificar a estratexia sobre a marcha sen esperar ao final
do ano.
- Mellora continua e cumprimento progresivo da estratexia.
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TURGALICIA

Direccion Xeral de Turismo

Accion formativa:

“Principios de estratexia e marketing para pequenas empresas
turisticas”

Relatores: M@ Eugenia Fernandes e Javier Rocamora
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Unidade 1: Definicion de estratexia e medicion da mesma.

Obxectivo: Pautas para definir unha estratexia empresarial valida para
pequenos establecementos turisticos

Contidos: 16 h. (4 h. teoria, 12 h. practica)

Enfoque interactivo e participativo.

Coordinador xeral: Javier Rocamora.
javierrocamora@prismagroup.es

Directora técnica: M2 Eugenia Fernandes.
meugeniafernandes@prismaqgroup.es
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Unidade 1: Definicion de estratexia e medicion da mesma.

— Direccién Xeral de Turismo

6/7 Maio: Unidade 1. Definicion de estratexia e medicion da mesma.

- A necesidade de estratexia nas pequenas empresas.

- Elementos basicos para a xestidon estratéxica. Mision, visidn e valores.
- A definicion dos obxectivos e o mapa estratéxico.

- Facendo realidade a estratexia: iniciativas e plans de accion.

- A implicacion das persoas na estratexia.

- Sistemas de medicidén da estratexia: indicadores.

Taller practico de elaboracion da estratexia dun pequeno negocio
turistico
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Por qué é importante ter un plan.

Ter un plan para o noso negocio, € tan importante como para un viaxeiro que
vai emprender unha viaxe e ten que saber onde vai......

A finalidade estd en asegurar que chegaremos onde queremos ir

Temos que conecer o camiio polo que temos que ir para chegar ao noso
destino elixido....

A parte dos beneficios econémicos, tamén pode habelos de caracter persoal

propio, como o0s dos nosos acompafantes, e sen esquecer 0s da nosa
clientela....

Temos que coflecer qué persoas seran necesarias para levar a cabo o noso

plan, e ademais qué formacion deben de ter, para desempenar as funcions e
responsabilidades que tefien que cumprir....

Habera que ter uns datos que nos indiquen se imos ben ou non...

En definitiva, a nosa estratexia precisara facer cambios, e temos que aprender
a xestionar o cambio adecuadamente.

TURGALICIA

7 | | |
Direccion Xeral de Turismo

Prismo



-

— Direccién Xeral de Turismo

{Realmente necesito unha estratexia?

- A estratexia dunha pequena empresa é un sistema de xestion baseado en
organizar os obxectivos da empresa e as accions destinadas ao seu
cumprimento:

- No tempo

- De acordo cunha orde de prioridades

- Estudando as relacions causa-efecto.

- Dende diferentes perspectivas: econdmica, de clientes, de procesos e de
persoas.

- De acordo coa nosa filosofia e identidade.

- Implicando as persoas no cumprimento.

- Facendo que todo o noso equipo coneza a nosa estratexia e o seu papel nela.

A maioria das empresas non acadan os seus obxectivos por non ter
desenvolta unha estratexia.

TURGALICIA
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Mision: ¢Quen somos?

- A mision é a definicion nunha frase sinxela da nosa razén de existir coma
empresa. Define o que somos e para qué temos 0 noso negocio.

Vision: éOnde vamos?

- A vision define onde queremos situar a nosa empresa, a meta principal do
noso esforzo. E unha visién do noso futuro e do que desexamos conseguir.
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— Direccion Xeral de Turismo

Valores: As regras do xogo.

- O conxunto de valores da nosa empresa definen as pautas do funcionamento
do noso negocio, tanto a nivel interno (procesos e equipo humano) coma
externo (cos nosos clientes)

- A definicion dos valores axidanos a definir o noso esquema de relacién co
Noso equipo e con clientes e provedores.

- Os valores son moito mais que unha cuestidn filoséfica, xa que deben estar
correctamente implantados no noso comportamento coma empresa.
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Metodoloxia:
Para definir con claridade os obxectivos da nosa estratexia temos que seguir

5.

6.

unhas pautas metodoldxicas.

Analise DAFO (Debilidades, Ameazas, Fortalezas e Oportunidades)
Definicidn das lifas estratéxicas basicas e das relacidns causa-efecto.
Representacidon grafica das linas (mapa estratéxico)

Definicidn de plans de accién e iniciativas concretas.

Asignacion de presuposto.

Metodoloxia de control. Cadro de mando.

Imos desenvolver estes conceptos de xeito practico nun taller de elaboracion de

estratexia ao fin desta presentacion.

TURGALICIA B
Direccion Xeral de Turismo L1 1 L 1 1]
PriSMogr OuUD




Quelas empresas que utilicen nuestra metodologia se conviertan en
empresas modélicas v rentables
S

BAT.ANCED SCORECARD
Cuadro de Mando lrltcgrull :

Diferenciacion/Crecemento J Rentabilidad

Prismacr ous

Proposta de valor para os clientes: intimidade e servizo

........................ Optima l
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..................... PrOXectos ...
................ Desenro O de"'.
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A estratexia é mais que un bonito grafico...

Os obxectivos estratéxicos tefien que ser desenvoltos a través de

iniciativas e plans de accion concretos.

Os plans de accién e as iniciativas deben ser:

Concretos: Accidns especificas e claras.

Definidos no tempo: Tenen principio e fin.

Con orzamento definido: Temos que saber cantos recursos imos asignar.
Con responsables concretos: ¢Quen o vai levar a cabo?

Medibles: O que non se pode medir, non se pode xestionar.
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As persoas son a base de calquera organizacion.

O noso equipo humano debe participar na definicion da estratexia en
cada unha das suas fases.

- A estratexia incrementa o grao de implicacién das persoas no noso negocio.

- As persoas estan na base de calquera plan, xa que son eles os que tefien que
facer realidade a maioria dos obxectivos.

- Ninguén cofiece mellor un traballo que a persona que o fai dia a dia.

- A estratexia require dun traballo de alinamento das persoas: Todos tenen
gue conecer onde se dirixe a empresa e camifar polo mesmo camifio.
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éCoOmo saber se o estamos a facer ben?

A estratexia precisa dun sistema de medicion dos seus resultados para
saber se avanzamos no seu cumprimento, onde estan as dificultades
e afrontalas a tempo.

- A estratexia faise realidade en iniciativas e plans concretos.

- Cada unha das iniciativas ten que ter un indicador de obtencidn sinxela que
faga posible o seu seguimento e medicion.

- O conxunto de indicadores da estratexia constitie o noso “Cadro de Mando”

- Un pequeno Cadro de Mando € unha potente ferramenta de control, pero
tamén de planificacidén do futuro

- O Cadro de Mando proporciona unha visidn global do estado da nosa
empresa dun soé vistazo.
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Sistemas de medicion da estratexia: Indicadores

. INICIATIVA RESP. | PLAZO PRESUP. | INDICADOR VALO

CUMPLIMIENTO RESTO OBJETIVOS 5] [o3o!: J—— FACTURACI  30.000
ON
2. CUMPLIMIENTO RESTO OBJETIVOS GER  DIC08  ---mmeeme- No 80
CLIENTES/M
ES
3. INTERNET/PLAN DE MARKETING RESP. MAY.09 - RANKING EN
COM MERCADO
4 CUMPLIMIENTO OBJETIVOS GER  MAY 09  ----eem- % CLIENTES
QUE
REPITEN
5 Cump. Objetivos RESP MAY 09  ----ee-mem ENCUESTA
COM SATISFACCI
ON
6 DISENO PAGINA WEB GERE AGOO08 3000 % WEB
POSICIONAMIENTO PAGINA WEB RESP. FUNCIONAL
COM
7 DESARROLLAR SISTEMA DOCUMENTADO RESP MAY 09 2000 %
CALID CUMPLIMIEN
TO
TURGALICIA

Direccion Xeral de Turismo —
prismc



Desenvolvemento dunha estratexia para una casa de turismo rural.

Imos traballar cun caso practico imaxinario:

Aloxamento de turismo rural de nova apertura en Maio de 2008.
Situado na comarca da Estrada.

Casa restaurada con 200 anos.

- habitacidéns dobres e - apartamentos de 3 e 5 persoas.

Finca de 3.000 m? situada nas cercanias dun rio pequefio e cun muifio
abandoado na beira.

Casa rehabilitada con criterios de aproveitamento enerxético (bioclimatica),
dotada de paneis solares para calefaccion e auga quente.

Equipo humano: Propietarios (parella) residentes nela, 1 persoa encargada de
limpeza e 1 cocifeiro polas noites.
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TURGALICIA

Direccion Xeral de Turismo

Accion formativa:
“Principios de estratexia e marketing para pequenas empresas
turisticas”
20/21/22 Maio 2008: Unidade 2: Ferramentas de marketing
Relatores: M@ Eugenia Fernandes e Javier Rocamora
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Introducion e presentacion: Por que necesito facer todas estas cousas?

20/21/22 Maio™: Unidade 2. Ferramentas de marketing

Fundamentos tedricos do marketing empresarial.

O plan de marketing. Pautas para a sua elaboracion.
A imaxe corporativa.

E-marketing, web e posicionamento nos buscadores.
Estratexias para a fidelizacién de clientes

O control e medicion da accion comercial

Taller practico para a elaboracion dun plan de marketing

(*) A xornada do 22 de Maio serd de 10 a 14 h
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Obxectivos e organizacion da unidade.

Obxectivo: Taller de ideas orientado a elaboracion dunha estratexia
de comercializacién, no marco do plan de marketing.

Contidos:

e Os pasos para a elaboracion dun plan de marketing.

e (E posible ter unha estratexia propia de comercializacién?
e (Cales son os elementos basicos da mina estratexia?

e {Por qué tefio que marcar obxectivos?

e Taller de ideas: Analise e discusidon das estratexias de
comercializacion que se utilizan. Construccion dun plan comercial do
Noso caso practico.

e Ferramenta de control cara 6 veran.

TURGALICIA .
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Principios de marketing.

-

— Direccion Xeral de Turismo

Ciclo basico do marketing

Identificacion das
necesidades
(nicho de mercado)

~

Definicion de
produto/servizo

omercializacion

TURGALICIA
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Principios de marketing.

Elementos basicos dun plan de marketing.

e Analise do mercado e da competencia (benchmarking).
Analise DAFO (Debilidades, Ameazas, Fortalezas e
Oportunidades)

Analise interna da empresa.

Definicion da mensaxe e imaxe corporativa.

Estratexia comercial e canles de venda.

Fixacion dos obxectivos.

Ferramentas de control do cumprimento dos obxectivos.
Protocolo de adaptacion e correccién do rumbo.
Integracion no plan estratéxico da empresa.

TURGALICIA .
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Principios de marketing:

Elementos definitorios da estratexia comercial:

Os valores corporativos (Misidn, Vision, valores)
A mensaxe e a identidade corporativa.

O publico obxectivo (‘target’) o que nos diriximos.
A oferta de produtos/servizos que realizamos.

As canles de venda que utilizamos.

Os obxectivos que queremos acadar.

TURGALICIA [
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Identidade empresarial:”"Mirate, pensa no que te distingue dos demais
e faino saber a todo o mundo.”

Cuestions:

e (A imaxe corporativa é realmente importante no turismo?

e/ Marketing=vendas?

e ({Cales son os elementos basicos da mina identidade empresarial?
e Fases da construccion da identidade.

e (COmMo encaixa a identidade empresarial na mifa estratexia?

TURGALICIA ]
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Identidade empresarial.

¢Cal é a diferencia entre marketing e venda?

Venda = promocion e comercializacion dun produto/servizo
xa definido.

Marketing = Estratexia de creacion, desenvolvemento e

comercializacion dun produto/servizo en funcion
das necesidades/oportunidades do mercado.

A venda € a fase final do proceso de marketing. O obxectivo
dun plan de marketing € aumentar as vendas.
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Identidade empresarial.

¢Por qué pode ser necesario ter un plan de marketing nunha
pegquena empresa?

e A finalidade do marketing é vender mais, peto tamén
vender mellor.

e Se temos un plan poderemos facer previsions e
orzamentos e comparar a realidade coas previsions. Se
non o facemos, sempre nos guiaremos pola intuicién para
tomar decisions.

e O plan de marketing € unha parte fundamental dun plan
de negocio, e xunto coas ferramentas de control
econodmico e operativo permite marcar o rumbo.

O plan de marketing pode axudarnos moito a identificar erros
que logo podemos correxir

TURGALICIA .
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Identidade empresarial.

A identidade empresarial € a nosa carta de presentacion. A
sua finalidade é comunicar...

. 0S N0So0s valores coma empresa.
. @s nosas cualidades e vantaxes.

. 0S nosos clientes preferentes (ou preferidos).
. @ nosa estratexia empresarial.

. 0S N0Sos compromisos de calidade...

. €, 0 mesmo tempo, minimizar as nosas debilidades!!
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Identidade empresarial.

Elementos que definen a nosa identidade empresarial:

As ideas que queremos transmitir (mensaxe)

A imaxe grafica (folletos, carteis, publicidade, web)

As instalacions e infraestructuras.

O ciclo de procesos e a sistematica (qué facemos e como)
O persoal que atende aos clientes.

O mais importante é a COHERENCIA e a ALINACION
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Identidade empresarial.

Coherencia:

Alinacion:

TURGALICIA
— Direccién Xeral de Turismo

Non deben existir na nosa identidade
empresarial elementos que sexan
contradictorios coa mensaxe que queremos
transmitir.

Todos os elementos que configuran a nosa
identidade deben estar na mesma lina e
cooperar uns cos outros para clarificar a
mensaxe e evitar que se difumine.
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Identidade empresarial.

e Segmentar o noso mercado e definir o ‘target’ (diana) o
que, de acordo cos nosos valores e a nosa vision, debemos
dirixirnos prioritariamente.

e Crear unha mensaxe clara e directa dirixida a ese
segmento da clientela.

e Pofner en lina tdodolos elementos da nosa identidade coa
mensaxe que temos definida.

e Facer participar a todo o noso equipo de persoas e
comunicarlles os nosos valores corporativos (e facelos
cumprir)

TURGALICIA .
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Identidade empresarial.

Alifando elementos: A identidade grafica e internet.

e A imaxe grafica e o desefio son relativamenta sinxelos de
cambiar e son unha arma moi poderosa para chamar a
atencion dos nosos clientes potenciais.

e Temos que ter moi claro cal é a nosa estratexia cara o
futuro e definir obxectivos, non s6 de incremento de
vendas, senon de cumprimento das iniciativas
estratéxicas.

e Temos que articular un sistema de control da efectividade
da nosa imaxe.
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Identidade empresarial.

Estratexias a ter en conta:

e A identidade grafica debe ser utilizada sempre e en TODAS
as comunicacions con clientes, proveedores ou
administracions (correo, e-mail, internet, folletos, carteis,
facturas, cartas de xantar...)

e A identidade grafica non é s6 un logotipo. Tamén
comprende:

- A rotulacion dos elementos e infraestructuras da
nosa casa.

- A composicion grafica e as fotografias.

- As cores corporativas.

- O tipo de letra.

- A linguaxe utilizada para dirixirnos o cliente (tamén
en persoa)

TURGALICIA
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Identidade empresarial.

Estratexias a ter en conta:

e Temos que fixar cal qgueremos que sexa a nosa posicion no
mercado, e orientar toda a estratexia (tamén a de imaxe)
a conseguir ese obxectivo.

e A distincion da competencia é fundamental, pero moitas
veces unha estratexia de “seguir o lider” e imitar o que fai
e tamén moi efectiva.
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Identidade empresarial.

Ferramentas basicas da identidade:

e Libro de estilo: E un documento onde se marcan as
directrices de uso da imaxe corporativa, especificando os
usos permitidos e prohibidos, tipo e corpo da letra, cores
corporativas, e a maiores pode ter en conta o deseno do

mobiliario e infraestructuras da nosa casa.

e Protocolos de actuacion: Xa abondaremos mais adiante do
curso nesta fase, baste dicir agora que facer as cousas
sempre igual non sé mellora a calidade, tamén e unha
peza fundamental da nosa imaxe e ten que ser coherente

con ela.

— Direccién Xeral de Turismo
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Principios de marketing.

A oferta que realizamos...

..¢E clara, ou da lugar a equivocaciéns?

....E coherente cos nosos valores? ée ca nosa mensaxe?
....A xXente sabe o que se vai encontrar cando vefia a mina
casa?

....En qué se diferencia das ofertas doutras casas?

....Esta ubicada nos lugares correctos?

e ..pensades que si a todo, énon?
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Principios de marketing.

Veamos...

e ..¢E innovadora ou mais do mesmo?

....E divertida, ou ABURRIDA?

....Realmente lle presto atencion, ou son un seguidor das
propostas das institucions?

....Canto tempo lle adico & semana a pensar nesto..ou 6
mes..0 cabo do ano? ¢E canto tempo deberia adicar?

e ..¢seguides pensando que si a todo?

TURGALICIA [
—— Direccion Xeral de Turismo . - - - - - —
prismac oup




Principios de marketing.

¢Podemos convertir a oferta xeral en
produtos concretos?

e Podemos desefar produtos especificos para épocas do ano
concretas e adicados a publico obxectivo diferente.

e Cada un deles pode ter a sla propia estratexia e canles de
comercializacion.

e (Cada produto pode ter a sua "marca” ou imaxe
diferenciadora, baixo a “marca paraugas” da nosa casa.

e Un produto turistico esta pensado para satisfacer as
necesidades e encher o tempo das persoas que nos visitan.

... pero eu so non podo facelo todo!!!!

TURGALICIA [
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Principios de marketing.

Deseno de produtos turisticos. Consideracions a ter en conta.

1. Alifacion ca nosa mensaxe, imaxe e filosofia.

2. Un produto concreto ten que ser moi especifico e dirixirse
a un ‘target’ moi preciso.

3. No deseno de produtos debemos ter en conta:

- 0 N0SO entorno.

- as posibilidades de cooperacion coas outras
empresas turisticas da zona.

- ofertar a posibilidade de reservalo con antelacion.

- que responda as demandas do cliente 6 que vai
dirixido.
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Principios de marketing.

Deseno de produtos turisticos. Fases.

Identificacion do ‘target’.

Estudo de necesidades e inquietudes.
Posibilidades de facer fronte a elas.
Implicacion doutros provedores de servizos.
Planificacion e temporalidade.

Evaluacion de custes e fixacion de tarifas.
Definicion das canles de comercializacion.
Deseno de marca e publicidade.

Fixacion de obxectivos que queremos acadar.
Sistema de control e ‘feedback’.
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Principios de marketing.

Tipoloxia de produtos turisticos (segundo o tema):

e Culturais: Patrimonio, histoéricos, tradicions, etnografia,
lendas, festas...

e Gastronomicos: Degustacions, xornadas gastrondmicas...

e Deportivos: Deportes de aventura, acuaticos,
sendeirismo...

e Cientificos: Xeografia, xeoloxia, botanica, zooloxia,
astronomia...

e Ambientais: Ecosistemas, bosques, rios, montes...

e Terapéuticos: Balneoterapia, ‘spa’, terapias naturais...

e Ludicos e artisticos: Xogos comunitarios, teatro, danza,
musica...

e Formativos: Cursos especificos de formacion, reunions,
congresos...
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Principios de marketing.

Tipoloxia de produtos turisticos (segundo o lugar):

e \inculados a nosa casa, a suUa historia e os seus
habitantes.

e Vinculados 6 entorno.

e Vinculados a acontecementos concretos (a vendimia,
unha festa, un congreso..).

e Vinculados a época do ano.

e Vinculados as persoas da casa, 0s seus conecementos e
habilidades.
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Principios de marketing.

Tipoloxia de produtos turisticos (segundo o cliente)

e Familiares: ter en conta a presencia de nenos e
actividades para eles.

ofertar

o Parellas sen fillos e persoas soas: Preferentemente

buscan a tranquilidade e o relax.
e Terceira idade: Preferencia polas actividades
terapéuticas.
Grupos: Buscan actividades colectivas.
Xuventude: Buscan actividades emocionantes.
Estranxeiros: Queren conecer a nosa cultura.
Urbanitas: Buscan o contacto coa natureza.

— Direccion Xeral de Turismo
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Principios de marketing.

Outros aspectos a ter en conta:

a) A xente ten que comer e desprazarse. Compre facilita-los
medios para facelo se € preciso. Hai moitas persoas que
viaxan sen coche.

b) Se somos os autores da idea e os promotores do produto,
temos que lidera-lo equipo que o vai desenvolver. E
necesario ter un procedemento para coordinar a tdédolos
axentes que van intervir no servizo que se presta.

c) O pagamento ten que ser unico.

d) Se actuamos como axentes dinamizadores da zona, temos
que recabar a colaboracidn das administracions locais,
sexa mediante subvencions ou otro tipo de colaboracidns.
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Principios de marketing.

Outros aspectos a ter en conta:

e) A INNOVACION e o aspecto mais importante cando
queremos deseflar un produto turistico. A innovacion pode
producirse por dous vias:

- Deseno dun produto novedoso e non existente no
mercado
(mmmm... moi dificil)

- Innovaciéon nos procedementos de marketing e
comercializacion
(mais facil e rapido)
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Principios de marketing.

- "y

Xa temos produto, agora temos que vendelo...

...nas feiras turisticas e tamén nas sectoriais relacionadas co produto
desefnado...

...Nas axencias de viaxes, sobre todo nas especializadas..
...directamente a través da nosa web, ou en webs de turismo...

. has revistas especializadas, tanto en turismo como no sector o
que o produto vai dirixido...

...directamente nos establecementos da zona...
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Principios de marketing:

- "y

Internet abrenos as portas do mundo...

...pero tamén require estratexias especificas de marketing:

- Videos en YouTube ou presencia en SecondLife, MySpace,
Facebook... (web 2.0=redes sociais).

- Posicionamiento web nos buscadores: Analise da estructura
interna da web e os criterios de posicionamento. A ferramenta
mais importante de control do posicionamento é Google
Analytics.

- Enlaces patrocinados en Google.

- A web ten que ser atractiva e un elemento de fidelizacion
en si mesmo.

- O ultimo: marketing viral.
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Principios de marketing.

e

A enquisa de satisfaccion: O noso elemento de control

e Podemos facela persoalmente ou a través dun cuestionario
escrito.

e Temos que ter claro qué datos nos interesa conecer antes
de facer unha enquisa.

e E mellor que a maioria das preguntas sexan tipo test.

e Debemos fuxir das preguntas xerais e facer preguntas
sobre aspectos que nos preocupen.

e Temos que buscar o momento mais axeitado para facela.

e Temos que procesar e interpretar adecuadamente os
datos.
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Principios de marketing:

- "y

Imos desenar produtos turisticos.

- Escolleremos varios tipos e desefaremos as suas
caracteristicas, a quen van adicados e a sUa mellor forma
de comercializalos. Utilizaremos o noso caso practico
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Desenvolvemento dunha estratexia para una casa de turismo rural.

Imos traballar cun caso practico imaxinario:

Aloxamento de turismo rural de nova apertura en Maio de 2008.
Situado na comarca da Estrada.

Casa restaurada con 200 anos.

8 habitacidéns dobres e 2 apartamentos de 3 e 5 persoas.

Finca de 3.000 m? situada nas cercanias dun rio pequefio e cun muifio
abandoado na beira.

Casa rehabilitada con criterios de aproveitamento enerxético (bioclimatica),
dotada de paneis solares para calefaccion e auga quente.

Equipo humano: Propietarios (parella) residentes nela, 1 persoa encargada de
limpeza, 1 cocineiro e 1 xardineiro.
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Calidade

Facer as cousas ben é mais barato
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Evolucion do significado de calidade

-Calidade mediante inspeccidn.
-Control estatistico da calidade.
-O aseguramento da calidade

-Calidade, estratexia competitiva.

@m RGALICIA
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unha filosofia de negocio e de vida

Facer as cousas ben é mais barato. A calidade

La Calidad a lo Largo de la Historia

Calidad
del Producto

Calidad

¥

Inspeccion
final de productos
acabados

del Proceso

eas

| Calidad
Integral |

|

Als
.

Control Aseguramiento I
de la Calidad de la Calidad |
Contral de todas. ' Bazada en la
las fazes del procesa prevencidn

|

Inspeccidn
de muestras

Responsabilidad
de todos los Dptos.

1

Departamenta
de Calidad

| | Mejora continua

| calidad
| Total

Detodas las
actividades,
procesos y
pErsonas

| En funcién del
cliente

TURGALICIA
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Cada etapa no significa la extincién de la anterior, sino su integracién como una

parte mas de la nueva etapa
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unha filosofia de negocio e de vida

Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

TURGALICIA

Direccion Xeral de Turismo

Evolucion de la Gestion de la Calidad

ETAPA

CONCEPTO

OBJETIVO

Hacer las cosas bien

* Satisfacer al cliente.

ETAPA independientemente del costo o * Batisfacer al artesana,
ARTESAHAL esfuerzo hecesario para ello por el trabajo bien hecha
* Crear un producto dnico
Hacer muchas cosas no importando | * Satisfacer una gran
REVOLUCION. gue sean de calidad (Se identifica demanda de hienes.
WDUSTRIAL | Produccidn con Calidad). * Dbtener beneficios
I Asegurar la eficacia del armamento | * Garantizar la
_SEGUHDA sin irmportar el costo, con lamayory | disponibilidad de un
GUERRA MUNDIAL | 22 rapida produccidn (Eficacia atmamento eficaz en la
Flazo= Calidad). ' cantidad y el momento
preciso.
* Minimizar costos
POSTGUERRA | Li3cer (a5 cosas bien a la primera mediante la Calidad
{JAPOH) * Satisfacer al cliente
* Ser competitivo
POSTGUERRA * Satisfacer la gran
ﬂ.‘ﬁf,},g-gf% Producir, cuanto mas mejar. demanda de bienes
Lt ! causada por la guerra
o Técnicas de inspaccion en * Satisfacer las
CONTROL DE Froduccién para evitar la salida de necesidades téchicas del
CALIDAD hienes defectunsos. producto
Sigtermnas y Procedimientos de la * Satisfacer al cliente.
ASEGURAMIENTO | grganizacidn para evitar que se * Pravenir errores.
DELA CALIDAD | wrodyzcan bienes defectunsos * Reducir costos.
* Ser competitivo
Gestion de la administracidn * Zatisfacer tanto al
o empresarial centrada en la cliente externo como
CALIDAD TOTAL | permanente satisfaccidn de las interno.

expectativas del cliente.

* Ber altamente
competitivo
* Mejora continua
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

éQué é calidade?
- Calidade como excelencia
- Calidade como valor

- Calidade como conformidade coas especificacions

- Calidade é igualar ou exceder as expectativas dos clientes

@m RGALICIA
Direccion Xeral de Turismo 1 | B .- -
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

CALIDAD

% Feigenbaum: |z capacidad de cumplic con las necesidades v
expectativas del cliente.

= Taguchy: La minima perdida gue un producto o servicio ocasiona a la
sociedad desde que es entregado.

< Juran: Adecuacion al uso,

<+ Crosby: Conformidad con los requerimientos claramente establecidos
(del cliente, del disefia).

= Deming: grado predecible de uniformid'ad y fiabilidad a bajo costo vy
adecuado a las necesidades del mercado.

= Ishikawa: Dizefiar, producir y ofrecer un bien o servicio que sea Util, lo
mas econdmico posible, y siempre satisfactario para el cliente,

< La relacion entre |3 informacion recibida del clientefmercado y el
producto o servicio que entregamos

e, ] i
Existe Calidad Si: \
; :

Si un producto o servicio cumple una serie
de requisitos gue eran los esperados par
los potenciales usuarios del mismo

TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

- Fiabilidade

Dimensions da calidade

- Capacidade de resposta

- Profesionalidade

- Cortesia

TURGALICIA
Direccion Xeral de Turismo
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

- Credibilidade
- Seguridade

- Accesibilidade
- Comunicacion

- Comprension do cliente

@mRGALICIA
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prismacr ouo




Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha

filosofia de negocio e de vida

Calidade como aforro

- Os custes da calidade:

-C

-C

ustes de control e cumprimento:
-Custes de prevencion (planificacion, revisions e formacion).

-Custes de avaliacidén ou verificacion (inspeccion, medicion e
analises).

ustes de fallos ou de incumprimentos (custes evitables, custes

de non calidade).

ES)

TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

>
>

PRODUCTIVID AD
(Y RENTABILIDAD)
PRODUCTIVID AD
(Y RENTABILIDAD)

CALIDAD CALIDAD

@mRGALICIA
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Beneficios para a empresa
- Adaptacion continua dos servicios @ demanda: fidelizacidén de clientes.

- Diferenciacion fronte a competencia.
- Reduccion de custes.
- Mellora do clima laboral.

- Mellora da imaxe da organizacion.

- Converxencia de todos os obxectivos da empresa.

\_@TU RGALICIA
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Beneficios para o cliente

- Adecuacion dos servicios as suas expectativas e necesidades.

- Diminucidon da incertidume ante a eleccidn do establecemento.

- Confianza na capacidade de resposta do persoal.

\_@TU RGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Clases de Calidad

Tenemos gue tener en cuenta no solo las necesidades implicitas vy
explicitas, sino tambien las que el cliente ni sabe que existen.

v

Moriakl Kano identifica las distintas percepciones de calidad gue hacen los
clientes ¥ que ayuda a identificar las necesidades:

« Calidad que se espera (implicitas) : caracteristicas minimas que los
clientes dan por supuestas y por tanto no solicitan explicitamente.

« (Calidad que satisface (explicitas). caracteristicas que los clientes
solicitan explicitamente y que en sU conjunto satisfacen sus expectativas.
« Calidad que deleita: caracteristicas positivas gue los clientes no
solicitan porque desconocen que pueden existir. Las organizaciones gue
I las ofrecen se sitdan en posicion ventajosa,
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

-

- Inexistencia cultura orientada a investigacion de marketing.

- Inadecuada comunicacion vertical dende o persoal de contacto ata a
alta direccion.

- Deficiencias no compromiso da direccion coa calidade.
- Percepcion de inviabilidade.

- Erros no establecemento de normas ou estandares para a execucion
de tarefas
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

- Ausencias de obxectivos.

- Ambigulidade de funcidns.

- Conflictos funcionais.

- Desaxustes entre os empregados e as funcions.

- Desaxustes entre tecnoloxia e funcions.

- Servicios inadecuados de supervision e control
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

- Falta de control percibido.

- Falta de sentido de traballo en equipo.

- Deficiente comunicacion horizontal entre areas.

- Tendencia a prometer en exceso.

@mRGALICIA
Direccion Xeral de Turismo 1 | B .- -
prismacr ouo



Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Principios de xestion de calidade
- Orientar a empresa ao cliente.

- Definir o papel da direccion.

- Propiciar a participacién do persoal.

- Xestionar os recursos de forma eficiente.

- Identificar e xestionar os procesos eficientemente.

- Establecer como obxectivo a mellora continua.

- Tomar decisions analizando a informacién recabada.

- Incorporar os provedores no proceso de xestidon de calidade.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Implantacion
- Identificar as expectativas e necesidades dos clientes.

- Establecer a politica e obxectivos de calidade.
- Definir as responsabilidades para a consecucion dos obxectivos.

- Determinar, establecer e aplicar medidas para verificar a eficacia de
cada proceso.

- Detectar e solventar as non conformidades detectadas (accions

co rrgctiva S)
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Mellorar a eficiencia e eficacia dos procesos reducindo riscos (accions
preventivas).

-Establecer a orde de prioridade das propostas.
- Desefnar estratexias para desenrolar as accions de mellora.
- Desenrolar as accion do Plan de mellora no calendario establecido.

-Medir e analizar os resultados acadados.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Deseno servicio de calidade

- Conecer o perfil do cliente ao que vai dirixido o negocio.

-Establecer os requisitos do servicio en funcién das expectativas e
necesidades dos clientes.

-Definir o servicio e o seu proceso de prestacion.
-Presta-lo servicio de acordo co establecido.
-Facer un seguimento da prestacion do servicio.

-Mellorar a calidade do servicio elevando os estandares.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

O instituto para a calidade turistica Espainola

E unha entidade de certificacién de sistemas de calidade creados para
as empresas turisticas. Promove Sistemas de calidade como
ferramenta de competitividade.

Funcions:

- Normalizacion.
- Certificacion.

- Promocioén.

- Formacion.

- Asistencia.
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

A marca Q de calidade (Calidade Turistica Espaiiola)
caracterizase por ser :

- Prestixiosa.

- Diferenciadora.
- Fiable.

- Rigorosa.

- Promocion.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

éQue e?

E unha norma de calidade para os aloxamentos rurais que establece
unha serie de requisitos obrigatorios de calidade para esta actividade.

A norma UNE 183001:2006 foi publicada en decembro de 2006.

Non é aplicable a pazos, castelos, monasteiros, casas grandes e casa
rectorais (regulados pola normativa de aloxamentos de pequenas
dimensions).
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Requisitos previos

-Constar inscrito como aloxamento rural.

- Ter subscrito un seguro de responsabilidade civil fronte a terceiros
por unha cantidade minima de 150.253,02 euros.

- Realizar o cobro da estancia e os servicios mediante factura oficial.
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Actuacions a realizar

- Compromiso da direccion.

- Politica de calidade e obxectivos.

- Planificacion.

- Revision do sistema de calidade.

- Nomear a un xestor da calidade.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

- Definir funciéns e responsabilidades.
- Documentar o sistema de calidade.
- Control da documentacién.

-Control dos rexistros de calidade.
- Medicion da satisfaccion do cliente.

-Medicidén e seguimento dos servicios.
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

~ -Auditoria interna.
- Xestidn de queixas e suxerencias do cliente.
-Accidns preventivas.
- Mellora continua.
- Xestidon dos recursos humanos.

-Xestion dos recursos materiais.
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

-Xestion dos recursos externos.

- Comercializacion.

- Seguridade e prevencion de riscos.

- Boas practicas medioambientais.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

Requisitos

-Infraestructuras e equipamento:
-NUmero maximo de prazas: 16 (excepcion 24).
-Prazas maximas por habitacién: 4.
-Dimensions minimas:
-Area de uso para os clientes: 30 m2 por duas persoa (+15).
-Sala: 10 m2 por duas prazas (+3).
-Habitacidns: 9m2 habitaciéns individuais (+3).

-A metade da superficie de cada estancia habitable debe ter
unha altura superior a 2 m.
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unha

r as cousas ben é mais barato. A calidade é
filosofia de negocio e de vida

-S

ervicios sanitarios:
-Casas completas: 4 banos por cada 6 prazas.

-Casas por habitacion: 50% habitacions deben ter bafio
propio, o resto 1 cuarto de bano por cada 4 prazas.

-Distribucion das estancias.

-Equipamento basico.

-Outras instalacions e equipamento: auga quente, sistema de
regulacion de temperatura e iluminacién artificial.

-Accesos: suficientemente sinalizado e accesible.

-Mecanismos de control.

§s)
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

-

-Acollida e estancia:
-Responsabilidades do propietario:
-Acollida e despedida.
-Informacién sobre seguridade e entorno.
-Controlar que a informacion esta actualizada.
-Ofrecer servicios gastrondmicos e servicios de comedor.
-Informacidon da que debe dispor o cliente:
-Localizacion.
-Horario de chegada e saida.
-Lugar, forma contacto e persoa que o acompanara.

-Inventario de mobiliario e enseres.
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

-Recibimento.

-Informacién sobre seguridade e entorno.
-Comidas.

-Servicios adicionais.

-Avaliacion da satisfaccion.

-Saida do establecemento.

-Mecanismos de control.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

-Limpeza e mantemento:

-Responsabilidades: control da realizacion da limpeza segundo os
niveis de calidade.

-Requisitos xerais de limpeza.

-Limpeza do establecemento.

-Reposicion de artigos de hixiene e acollida.
-Limpeza de zoas comuns.

-Limpeza e desinfeccion de servicios sanitarios comuns (s6 para
casas por habitaciéns).

-Lavanderia.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

-Requisitos xerais de mantemento:
-Sistemas de calefaccidn e aire acondicionado.
-Sistemas de emerxencia contra incendios.
-Instalacién de limpeza e cocifias.
-Instalacions eléctricas.
-Instalaciéns exteriores.

-Mecanismos de control.

-Seguridade e medioambiente:
-Responsabilidades.

-Xeneralidades.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

-Seguridade na vivenda.

-Seguridade nas instalacidéns exteriores.

-Seqguros:
-Seguro de responsabilidade civil: 150.253,02 euros.
-Seguro de responsabilidade de alimentos: 150.253,02 euros.
-Seguro de riscos combinados.

-Boas practicas medioambientais (definir, implantar e
documentar un conxunto de boas practicas):

-Reducir o consumo enerxético e substituir progresivamente
as fontes contaminantes.

-Reducir o consumo de auga.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

-Reducir a produccion de residuos e dispofer dalgin sistema
de separacion.

-Evitar ou reducir o emprego de productos nocivos co
entorno.

-Incluir medidas encaminadas a educacidon ambiental e a
sensibilizacion de empregados e clientes.

-Dispofier dun folleto informativo con recomendacions
basicas.

-Integracion das instalacidns no entorno.
-Coidado e conservacion do entorno.

-Mecanismos de control.
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

-Comercializacion:
-Responsabilidades.
-Xeneralidades.

-Informacion e comunicacion.
-Tarifas.

-Reservas.

-Axentes intermedios.

-Mecanismos de control
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