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Modulo 1

O marco cambiante e a actividade turistica
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O marco cambiante e a actividade turistica

Indice

Indicadores do cambio

Motor do cambio
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O marco cambiante e a actividade turistica

Indicadores do cambio

Cambios econOmicos
Sucesos politicos

Cambios de lexislacion
Evolucion da situacion laboral
Tendencias demograficas
Medios de transporte
Tecnoloxia

Medio

Tendencias sociais
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O marco cambiante e a actividade turistica

O motor do cambio

1 Quen e o motor do cambio

2 Escenarios
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O marco cambiante e a actividade turistica

O motor do cambio (cont)

1 Quen é o motor do cambio

O Director
da empresa
Persoa con: Obxectivos:
Conviccion Impulsar o cambio
Entusiasmo % Comprometerse
Vision de futuro Aprender a delegar

Proactivo
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O marco cambiante e a actividade turistica

O motor do cambiOo (cont)

2 Escenarios

2.1 Funcions basicas
2.2 Funcions directivas

2.3 Recursos do cambio

2.4 Condicionantes do cambio
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O marco cambiante e a actividade turistica

O motor do cambiOo (cont)

Funcions basicas

Funcidons que desempeia normalmente para levar
a empresa:

Planificacion

Organizacion

Xestion

Control
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O marco cambiante e a actividade turistica

O motor do cambiOo (cont)

Funcions directivas

“Ferramentas” que facilitan o desempeio das funcions
basicas do director :

Liderado

Motivacion

Delegacion

Comunicacion
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O marco cambiante e a actividade turistica

O motor do cambiOo (cont)

Recursos do cambio

“Forzas” que constitien un apoio para o motor
do cambio:

Garantia

Poder

Corresponsabilidade
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Santiago de Compostela

O marco cambiante e a actividade turistica

O motor do cambiOo (cont)

Condicionantes de cambio

“Elementos” que distorsionan o labor
desempenado polo motor do cambio

Xestion do tempo

Resoluci 6n de Conflitos

Control do Estr és
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Modulo 2

Destino e empresas tur isticas
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O marco cambiante e a actividade turistica

Indice

Destino turistico

Motor do cambio
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Destino e empresas turisticas

O destino tur istico

Un destino turistico pode ser calguera pais, rexion, cidade ou lugar cara

ao gue se dirixen os visitantes.
Esta composto por unha serie de infraestruturas, instalacions e servizos

desenados para satisfacer as necesidades dos turistas.
Asi pois, en todo destino turistico conviven recursos naturais e culturais,
oferta basica e complementaria, asi como infraestruturas.

Pero sen ningunha dubida, a imaxe do destino vese afectada pola imaxe
das distintas empresas que ali desenvolven a sua actividade
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Destino e empresas turisticas

As empresas tur isticas

A oferta turistica dun destino compdiiena 0s seus recursos turisticos, 0s seus produtos
e servizos turisticos e non turisticos e as suas empresas:

hoteis, restaurantes, bares, oficinas de informacion turisticas, comercios turisticos,
museos e centros de interpretacion, guias turisticos, etc.

Cada empresa esta formada por instalacion e equipamentos, que dependen da tipoloxia
do establecemento e son esenciais para a satisfaccion do cliente.

Pero ante todo, esta formada por persoas, profesionais do sector turistico que
constituen a clave do éxito do establecemento.

E € que as empresas non se conciben sen o factor humano...
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Destino e empresas turisticas

Os profesionais

A imaxe de cada empresa esta condicionada pola imaxe que 0s seus profesionais
transmiten a través da sla aparencia, amabilidade, profesionalidade, adaptabilidade,
etc.

Aparencia: o aspecto persoal falanos de inmediato do tipo de establecemento en
cuestion.

Amabilidade: o talante comunicativo e sincero rompe salva as distancias

Nos primeiros momentos e crea unha sensacion de proximidade.

Adaptabilidade : a flexibilidade e adaptacién as circunstancias provoca unha
percepcion positiva.

Profesionalidade: Faille sentir ao turista que se atopa nas mellores

mans e recibindo o servizo que espera e merece.

Ante todo, un destino turistico estd composto por persoas, que son aquelas coas que
o turista interacciona ao chegar a un hotel, cando pide unhas tapas, visita un museo
ou solicita informacion nunha oficina de turismo.
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Destino e empresas turisticas

Os profesionais (Cont.)

. A actitude necesaria...
As pezas necesarias...

Discrecion
Dependentes )
) Constancia
Hoteleiros ,
o Empatia
Recepcionistas N
, .. Motivacion
Guilas turisticos ) .,
.. . Comunicacion
Informadores en Oficinas de turismo L
) ., Creatividade
Informadores en museos e centros de interpretacion o
: Vision global
Camareiros N
Reconecemento
Liderado
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Destino e empresas turisticas

Os profesionais (Cont.)

Xuntas cobran sentido...

O traballo en equipo: todos 0s servizos que recibe un usuario son o resultado dun traballo
en equipo.

O traballo en grupo é... 1+1=2

Aparece a sinerxia...

Actuacion activa e conxunta de varias persoas que consegue un resultado superior
ao que alcanzarian individualmente.
O grupo estase transformando en equipo cando...

1+1>2 Finalmente o traballo en equipo é...
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Modulo 3

Xestion da calidade como potenciadora da
estratexia de servizo
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Xestion da calidade como potenciadora da estratexia de servizo

Indice

Aloxamento turistico: un negocio empresarial

Efectos do “non emprego” da xestion da Calidade Total
Ciclo da xestion da Calidade Total

Enfoque da xestion da Calidade Total

Etapas para o desefio do servizo da Calidade Total
Decalogo da calidade

Factores de profesionalizacion

Novo enfoque de xestion
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Xestion da calidade como potenciadora da estratexia de servizo

Establecemento turistico:
un negocio empresarial

O enfoque de partida é:

Establecemento _ Negocio
turistico empresarial
e Xestion e Capital
e Instalacions e Obxectivos
e Equipamento e Estratexias
e Contorno e Rdos. Econdmicos
e Cliente turista e Reinvestimento
e Cl?ente AAVV e Adaptacion permanente
e Cliente TTOO e Anticipacion
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Xestion da calidade como potenciadora da estratexia de servizo

Efectos do “non emprego ” da xesti On
da Calidade Total

e |nvestimentos en activos non sempre necesarios

» Falta de formacion e cualificacion continuada

» Descoifiecemento das expectativas e necesidades do cliente.
» Dificultades nas relacions con provedores

* Problemas de acceso a mercados rendibles

* Entrega de servizos non demandados

* Non entrega de servizos esperados

* Non integracion do destino no produto

Negocio inestable e non sustentable a medio prazo
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Xestion da calidade como potenciadora da estratexia de servizo

Ciclo da xesti 6n da calidade

Mellora continua
-llllllll?llllllll?lllllll;
E D Pr Pe : e
Q cCalidade esperada QPrCaIidade producida Q ~Calidade requirida

Q ,Calidade desefada QPeCaIidade percibida
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Xestion da calidade como potenciadora da estratexia de servizo

Enfoque da xesti dn da
Calidade Total

Compromiso
Constancia
Adaptacion

Medicion

Anticipacion

@ TURGALICIA



Atencion continua al cliente en empresas turisticas Santiago de Compostela

Xestion da calidade como potenciadora da estratexia de servizo

Etapas para o deseio dun servizo
de calidade

© Cofiecer cal é o colectivo ao que vai dirixido o seu
negocio.

@® CLCstablecer os requisitos do servizo en funcion das
expectativas e necesidades dos clientes.

© Definir o servizo e o seu proceso de prestacion.
® Prestar o servizo de acordo co establecido.

©® Controlar a calidade do servizo, tanto dende a nosa
perspectiva como dende a do cliente.

® \Mellorar a calidade do servizo, elevando o nivel de

estandares.
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Xestion da calidade como potenciadora da estratexia de servizo

Decalogo da calidade

A calidade definena os clientes.
O proceso da calidade iniciase na xerencia.
A calidade é un factor estratéxico de competitividade e diferenciacion.

A calidade é garantia de rendibilidade sustentada.

a ~r WO N PP

Involucra a todos os membros da empresa.

6 Involucra tamén aos provedores.

7  Debe estar presente en todos 0s procesos da empresa.
8  Debe comunicarse.

9  E dinamica.

10 E medible.
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Xestion da calidade como potenciadora da Estratexia de servizo

Factores de profesionalizaci on

Orientacion do produto cara ao cliente
Adaptacion permanente do produto
Sistematizacion de procesos
Incorporacion de novas tecnoloxias
Especializacion dos recursos humanos
Mantemento no mercado

rryyvry

Calidade Total

Criterio empresarial
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Xestion da calidade como potenciadora da Estratexia de servizo

Novo enfoque de Xxestion

Politicas de marca

Técnicas de
xestion da
Calidade Total

Sistemas de
aseguramento da
calidade

nfoque a resultados

Estratexia
de fidelizacion

Estratexia de
cooperacion
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Modulo 4

Estratexia de servizo continua en empresas
tur isticas
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

Indice

Consideracions previas
Principais caracteristicas
Enfoque do modelo

Desenvolvemento do modelo
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

Consideraci ons previas

» Esta orientada a fidelizacion de clientes.

» Desefiouse para xestionar a prestacion do servizo en empresas
con estruturas organizativas pequenas.

» A sUa aplicacion aos establecementos de turismo € moi
recomendable, debido a que axuda a elevar e manter os niveis
de servizo requeridos.
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

«E un modelo de xestion que incorpora a una estratexia de servizo
determinada enfoques e instrumentos dinamicos que permiten adaptar
continuamente a prestacion do servizo as condutas comuns e individuais dos
clientes, conseguindo aumentar o0s indices de satisfaccibon e, como
consecuencia, mellorar a fidelizacion e o0s resultados econdmicos do
aloxamento rural»

Clientes

Condutas comuns
Caracteristicas de comportamento que fan que poidan agruparse nun mesmo
segmento. Os habitos dos consumidores cambian no tempo (2/3 anos): novos
segmentos e novas motivacions

+

Condutas individuais
Clientes pertencentes a un mesmo segmento de demanda presentan
comportamentos diferentes.
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

Modelo de desenvolvemento

Clientes

* Aumento

Investiaaci bservacion indices de
nvestigacion € observaci satisfaccion:
Ciclica e inmediata

internos e clientes

. . . ; Mellora da

Estratexia de ser@izocontinua S P> Estratexia de
fidelizacion
Mellora de

Formacion e instrucion
Ciclica e inmediata I’eSU|tadOS

econdmicos

Propietarios e empregados
Propietarios e empregados da empresa
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

Enfoque 20/80

Investigacion continua Observacion
e sistematica experta

Facilita un cofiecemento do: Ofrece informacion ata o:

80% 20%

Condutas comuns Condutas individuais
conecidas + observadas

100%

da informacion sobre os nosos
clientes
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

Principais caracter isticas

—> Adaptacion

—> Rendibilidade

—>  Descentralizacion
— Reconecemento
—  Enfoque a resultados

—> Capacidade de resposta
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

Adaptaci on

Unha Estratexia de servizo continua contrible & adaptacion
dos servizos as esixencias do mercado, acurtando distancias
entre a calidade esperada e a calidade obtida.

Unha correcta aplicacion do Modelo facilita a implantacion de
accions baseadas nos principios de xestion da Calidade
Total.
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

E

Rendibilidade

A mellora da cualificacion do prestatario do servizo

permite a reducion de custos a través da eficacia na

servucion, e o aumento significativo da satisfaccion

do cliente potenciando os resultados de fidelizacion.

@ TURGALICIA



Santiago de Compostela

Atencidn continua al cliente en empresas turisticas

Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

57

Descentralizaci on

Unha correcta aplicacion da Estratexia de servizo
continua implica que as persoas que intervefien na
prestacion do servizo da empresa turistica rural estan
capacitadas para desenvolver a Estratexia de servizo
correctamente, polo que o peso da fidelizacion dos
clientes non recae soamente sobre o xerente ou o

propietario.
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

E

Reconecemento

Facer participes, a escala, as persoas vinculadas coa
empresa no desenvolvemento da Estratexia de servizo
continua proporciona confianza e motivacion. Conseguir
este estado emocional € fundamental para facer rendible
0 negocio. Persoal cualificado e motivado é igual a

clientes satisfeitos.
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

5

Enfoque a resultados

Unha correcta aplicacion da Estratexia de servizo
continua significa que cada actuacion cos clientes ten

unha dobre finalidade:

Cubrir unha necesidade de oficio e contribuir
parcialmente a fidelizacion.
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

E

Capacidade de resposta

Unha vez que se estad desenvolvendo a Estratexia de
servizo continua, a capacidade de resposta € un
compoiiente comun entre o persoal do establecemento,

gue lle asegura unha estancia «estable» ao cliente.
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas
Directrices para o seu desefio e implantaciéon

Esquema metodol oéxico

para o desefio e implantacion do Modelo ESC en empresas turisticas.

Quen e que Clientes
nos compran > —— :
Identificacion | Clientes |
e caracterizacién de * . ;
clientes : * :
ISIO o Detectar 5 Plan 5 '
_ Decision Investigacion ~ — i, Activar
de arranque esaxustes : deaxuste , : Modelo ESC
Andlise de * |
ggtt:ttﬂggg 'e 4 i Propietarios !
potencialidades i e empregados !
dos RRHH. ] '
Quen somos , Propietarios
e como o facemos e empregados
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Santiago de Compostela

Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

@ TURGALICIA

Directrices para o0 seu dese

Esquema metodoloxico

Decision sobre a implantacion
Cofiecer e caracterizar ao cliente
Valorar as nosas capacidades
Detectar desaxustes

Plan de axuste

Activar o Modelo ESC
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas

Enfoque do modelo
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Estratexia de servizo continua en empresas turisticas
Desenvolvemento do modelo

—> Fase A Promocion e Comercializacion

—> Fase B Reservas

—> Fase C Acollida de clientes

—> Fase D Estancia de clientes

—> Fase E Tramites de saida e facturacion

—> Fase F Contacto posvenda/Ferramentas medicion

—> Fase G Retroalimentacion do modelo
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