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Direccion Xeral de Turismo

Accion formativa:

“Principios de estrategia y marketing para pequenas empresas
turisticas”

6 Mayo 2008: Introduccion y Unidad 1: Definicion de estrategia y medicion de la
misma

Ponentes: M@ Eugenia Fernandes y Javier Rocamora
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Objetivo: Ayudar a mejorar la gestidon de las empresas turisticas de Galicia,
aplicando los conocimientos practicos derivados de nuestra experiencia como
consultores especializados en pymes.

Contenidos: 48 h. (16 h. teoria, 32 h. practica)
Enfoque interactivo y participativo.

Coordinador general: Javier Rocamora.
javierrocamora@prismagroup.es

Directora técnica: M2 Eugenia Fernandes.
meugeniafernandes@prismaqgroup.es
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

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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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Estructura de la accion formativa.

Teoria:

Aspectos basicos de cada mddulo, introduccion de los temas y profundizacion
en los que puedan tener mas aplicacion inmediata.

Autoevaluacion:

Cuestionario para cumplimentar después de cada unidad.

Practica:

- Talleres practicos para la aplicacion de las herramientas y conocimientos
adquiridos a casos reales propuestos por los alumnos.

- Elaboracién de un plan estratégico para el 2008.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Calendario

-

— Direccion Xeral de Turismo

6/7 Mayo: Introduccion y presentacion. Unidad 1. Definicion de
estrategia y medicion de la misma.

- La necesidad de estrategia en las pequehas empresas.

- Elementos basicos para la xestidn estratégica. Mision, visién y valores.
- La definicidn de los objetivos y el mapa estratégico.

- Haciendo realidad la estrategia: iniciativas y planes de accion.

- La implicacién de las personas en la estrategia.

- Sistemas de medicidn de la estrategia: indicadores.

Taller practico de elaboracion de la estrategia de un pequeno negocio
turistico
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Calendario

20/21/22 Mayo*: Unidad 2. Herramientas de marketing

Fundamentos tedricos del marketing empresarial.

El plan de marketing. Pautas para su elaboracién.

La imagen corporativa.

E-marketing, web y posicionamiento en los buscadores.
Estrategias para la fidelizacién de clientes

El control y medicion de la accidn comercial

Taller practico para la elaboracion de un plan de marketing

(*) La jornada del 22 de Mayo sera de 10 a 14 h

TURGALICIA ]
— Direccion Xeral de Turismo . - - - - - —
prismac ouo




Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Calendario

-

11/12 Junio™: Introduccion y presentacion. Unidad 1. Definicion de
estrategia

- Principios basicos de la calidad. Hacer las cosas siempre de la misma manera.

- Las normas de calidad aplicables al sector: ISO 9001/14001, Q, OHSAS, la
familia UNE 180000, el protocolo EMAS.

- Elaboracién de procedimientos e implantacién de normas. Pautas basicas.
- Otros requerimientos legislativos.

- La gestién medioambiental.

(*) La jornada del 12 de junio sera de 10 a 14 horas
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito facer todas estas cosas?

Necesidad de la accion formativa:

e Lainmensa mayoria de las casas rurales y pequefias empresas turisticas
son micropymes (<5 emp.)

e La gestion empresarial se lleva de forma externa. No se maneja
informacion econdmica v financiera eficaz.

e Las decisiones se toman basandose en la intuicidn.
e La gestion comercial se basa fundamentalmente en centrales de reservas.

e La mayoria de las casas rurales no realizan ningunha accién especifica de
comercializacién (=esperar sentados a que los clientes vengan)

e Los servicios complementarios se realizan soélo a nivel individual (no hay
cooperacidén con otras empresas, salvo algunas excepciones)

TURGALICIA 0
—— Direccion Xeral de Turismo L L 1 1 |
pPrisSmMoor ouUD




Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Necesidad de la accion formativa:

e Dependencia absoluta de las centrales de reservas, en el caso de los
alojamientos.

e Carencia de control sobre la gestion econdmica
e Ocupacion media muy baja <20%
e Dependencia del turismo estacional

e La rentabilidad media de una casa rural gallega no permite que sea la
actividad econdmica principal en la mayoria de los casos.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Necesidad de la accion formativa:

e Puesta en marcha de una estrategia basica.

e Unir fuerzas con otras casas y empresas turisticas de la zona.
e Ofrecer una oferta complementaria de calidad.

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

e Presencia destacada en internet.

e Aprovechar las oportunidades del mercado turistico.

e Mejorar la calidad y la atencidn al cliente.

e Fidelizar al cliente.

e Dar valor al entorno de nuestro alojamiento.

e Elaborar un plan de actuacidon anual y sequirlo.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

propuestas de mejora:

Objetivo: Controlar el negocio con criterios empresariales. Una casa rural (o
un restaurante) es una empresa y debe ser gestionada como tal.

ACCIONES:

- Entender para que sirve la estrategia y aprender a utilizarla.

- Disponer de una identidad empresarial basica y una cultura de empresa.
- Aprender a gestionar en funcién del cumplimiento de los objetivos.

- Planificar eficazmente nuestras acciones.

- Hacer realidad nuestros planes y vincularlos al presupuesto (ingresos y gastos)

RESULTADOS:

- Incremento de la rentabilidad (ganamos mas haciendo lo mismo).
- Simplificacidon de la gestion (las cosas mas claras).

- Toma de decisiones basadas en cifras y no en intuicion.

- Vision clara del funcionamiento del negocio.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Propuestas de mejora:

Objetivo: La unién hace la fuerza. Las estrategias conjuntas redundan en
beneficio de todo el grupo.

ACCIONES:

- Establecer un canal de didlogo permanente con las empresas turisticas que estan en
nuestro entorno para detectar necesidades.

- Llegar a acuerdos conjuntos con los proveedores para obtener mejores precios.
- Promoverse conjuntamente.
- Buscar una “marca” o identidad de grupo.

- Colaborar para ofrecer actividades complementarias para todos.

RESULTADOS:

- 15 casas rurales conjuntamente pueden competir con un hotel grande.

- Abaratamiento de costes (proveedores, publicidad, servicios complementarios)
- Imagen de marca presente en el mercado.

- Incremento del nUmero de pernoctaciones.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Propuestas de mejora:

Objetivo: La gente no sdlo viene a dormir. Si tienen actividades que realizar,
se quedaran mas noches.

ACCIONES:

- Estudiar el entorno y definir que actividades son posibles.

- Ofertar al cliente participar en las actividades agrarias ye/o ganaderas.
- Llegar a acuerdos con empresas de turismo activo.

- Facilitar medios de transporte y rutas por la zona.

- Oferta gastrondmica (propia o pactada) de calidad.

- Confeccionar un calendario de actividades y promoverlo.

- Diseinar actividades imaginativas, artisticas, deportivas..., adaptadas a las
posibilidades, a las leyendas y a la historia tanto de la casa como del entorno.

RESULTADOS:

- Mejora de la imagen de calidad.

- Abrir el abanico de clientes potenciales.

- Incremento de |la estancia media de los clientes.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Propuestas de mejora:

Objetivo: Orientar la oferta al tipo de cliente que mas nos interesa.

ACCIONES:
- Definir cual es el perfil de cliente que nos interesa.

- Averiguar, en la medida de lo posible, nuestra oferta a las demandas de ese perfil de
cliente (decoracién, alojamiento, facilidades para nifios o no, actividades
complementarias...)

RESULTADOS:

- Mensaje comercial mas eficaz.

- Posibilidad de acceder a mercados especializados.
- Oferta mas atractiva.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Propuestas de mejora:

Objetivo: Internet abre las puertas a un mercado global.

ACCIONES:
- Disenar una web propia acorde con la oferta y los objetivos que se busquen.
- Estar presente en buscadores especializados y webs de turismo rural.

- Adaptar los idiomas disponibles de la web a las nacionalidades mas
probables del turismo extranjero.

- Incrementar el nUmero de visitas ofertando otros servicios turisticos y de
informacion a través de la web.

- Permitir la reserva y pago a través de internet.
RESULTADOS:

- Incremento de los clientes extranjeros.
- Desestacionalizacion.

- Capacidad de difusion rapida de ofertas y actividades complementarias.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Propuestas de mejora:

Objetivo: Realizar una oferta acorde con lo que el mercado ofrece.

ACCIONES:
- Estudiar el mercado en el que nos movemos.
- Aprovechar los vuelos de bajo coste para atraer clientes extranjeros.

- Analizar los intereses de los clientes de fuera y ofrecerles actividades acordes con esos
intereses.

- Estar presente en las ferias e informarse de las tendencias del mercado turistico.

RESULTADOS:
- Diversificacion del tipo de clientes.
- Desestacionalizacion.

- Incremento del numero de clientes y la rentabilidad de los mismos.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Propuestas de mejora:

Objetivo: Incrementar el nimero de clientes satisfechos

ACCIONES:

- Conocer la opinion de los usuarios sobre el servicio que prestamos.

- Crear protocolos de actuaciones para atender a todos los clientes de la misma manera.
- Formar e incentivar al personal para que comparta los objetivos de la empresa.

- Establecer un sistema de gestién de las reclamaciones.

- Atender las sugerencias de los clientes.

- Implantar un sistema de gestion y certificarlo (ISO 183001)

RESULTADOS:

- Disminucién del niumero e importancia de las reclamaciones.
- Incremento de la fidelizacidn de los clientes.

- Disminucion de los costes de “no calidad”

- El incremento de la calidad del servicio permite aumentar los precios.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Propuestas de mejora:

Objetivo: Incrementar el nimero de clientes fijos.

ACCIONES:
- Crear estrategias comerciales para que los clientes vuelvan.
- Satisfacer las expectativas que el cliente tenia creadas antes de venir.

- Proporcionarles una “experiencia impresionante”.

RESULTADOS:

- Desestacionalizacion.

- Reduccién del gasto comercial al incrementar el numero de clientes fijos.
- Mejora de la rentabilidad del negocio.

- Mejora de la imagen de marca.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Propuestas de mejora:

Objetivo: Incrementar la estancia media y el conocimiento de la zona

ACCIONES:

- Negociar con las administraciones la restauracién de patrimonio y la sefializacion y
mantenimiento de senderos.

- Crear rutas poniendo de acuerdo a las diferentes empresas turisticas de la zona.

- Informar al cliente sobre la historia, tradiciones, leyendas y gastronomia propias de la
zona.

- Estudiar el valor ecoldgico del entorno y solicitar la proteccion de las zonas sensibles.
Poner a disposicidén de los clientes informacion botanica, zooldgica y geoldgica.

RESULTADOS:
- Incremento de la satisfaccion del cliente.
- Mejores expectativas para los turistas activos.

- Incremento de los dias de estancia media.
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

Propuestas de mejora:

Objetivo: Disponer de un plan estratégico para cada afo

ACCIONES:

- Analizar cuales son los objetivos estratégicos

- Desarrollar un plan de accidén para conseguir esos objetivos.

- Controlar y medir de forma periddica el avance en el cumplimiento de esos objetivos

- Crear un presupuesto anual de ingresos y gastos, y analizar las desviaciones que se
produzcan.

RESULTADOS:
- Incremento de la rentabilidad al mejorar el control del negocio.
- Posibilidad de modificar la estrategia sobre la marcha sin esperar al final del afio.

- Mejora continua y cumplimiento progresivo de la estrategia.
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TURGALICIA

Direccion Xeral de Turismo

Accion formativa:

“Principios de estrategia y marketing para pequenas empresas
turisticas”

Relatores: M@ Eugenia Fernandes e Javier Rocamora
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Unidad 1: Definicion de estrategia y medicion de la misma.

Objetivo: Pautas para definir una estrategia empresarial valida para
pequefos establecimientos turisticos

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

Enfoque interactivo y participativo.

Coordinador general: Javier Rocamora.
javierrocamora@prismagroup.es

Directora técnica: M2 Eugenia Fernandes.
meugeniafernandes@prismaqgroup.es
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Unidad 1: Definicion de estrategia y medicion de la misma.

-

6/7 Mayo: Unidad 1. Definicion de estrategia y medicion de la misma.

- La necesidad de estrategia en pequefas empresas.

- Elementos basicos para la gestidon estratégica. Mision, vision y valores.
- La definicién de los objetivos y el mapa estratégico.

- Haciendo realidad la estrategia: iniciativas y planes de accion.

- La implicacién de las personas en la estrategia.

- Sistemas de medicidn de la estrategia: indicadores.

Taller practico de elaboracion de la estrategia de un pequeiio negocio
turistico
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Por qué es importante tener un plan.

Tener un plan para nuestro negocio, es tan importante como para un viajero
que va a emprender un viaje y tiene que saber donde va......

La finalidad esta en asegurar que llegaremos donde queremos ir

Tenemos que conocer el camino por lo que tenemos que ir para llegar a
nuestro destino elegido....

La parte de los beneficios economicos, también puede haberlos de caracter

personal propio, como los de nuestros acompanantes, y sin olvidar los de
nuestra clientela....

Tenemos que conocer qué personas seran necesarias para llevar a cabo
nuestro plan, y ademas qué formacion deben de tener, para desempefiar las
funciones y responsabilidades que tienen que cumplir....

Habra que tener unos datos que nos indiquen si vamos bien o no...

En definitiva, nuestra estrategia precisaréa hacer cambios, y tenemos que
aprender a gestionar el cambio adecuadamente.

TURGALICIA
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¢{Realmente necesito una estrategia?

-La estrategia de una pequefia empresa es un sistema de gestion basado en
organizar los objetivos de la empresa y las acciones destinadas a su
cumplimiento:

- En el tiempo.

- De acuerdo con un orden de prioridades.

- Estudiando las relaciones causa-efecto.

- Desde diferentes perspectivas: econdmica, de clientes, de procesos y de
personas.

- De acuerdo con nuestra filosofia e identidad.

- Implicando a las personas en el cumplimiento.

- Haciendo que todo nuestro equipo conozca nuestra estrategia y su papel en
ella.

La mayoria de las empresas nho consiguen sus objetivos por no tener
desarrollada una estrategia.
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Mision: ¢Quienes somos?

- La mision es la definicidn en una frase sencilla nuestra razén de existir como
empresa. Define lo que somos y para qué tenemos nuestro negocio.

Vision: éDonde vamos?

- La vision define donde queremos situar a nuestra empresa, la meta principal
de nuestro esfuerzo. Es una vision de nuestro futuro y de lo que deseamos
conseqguir.
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Valores: Las reglas del juego.

- El conjunto de valores de nuestra empresa definen las pautas del
funcionamiento de nuestro negocio, tanto a nivel interno (procesos y equipo

humano) como externo (con nuestros clientes)

- La definicidén de los valores nos ayuda a definir nuestro esquema de relacién

con nuestro equipo y con clientes y proveedores.

- Los valores son mucho mas que una cuestidn filosofica, ya que deben estar
correctamente implantados en nuestro comportamiento como empresa.
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Metodologia:
Para definir con claridad los objetivos de nuestra estrategia tenemos que seguir
unas pautas metodoldgicas.

1.

2.

5.

6.

Analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades)

Definicidn de las lineas estratégicas basicas y de las relaciones causa-efecto.

. Representacion grafica de las lineas (mapa estratégico)

. Definicidon de planes de accidén e iniciativas concretas.

Asignacion de presupuesto.

Metodologia de control. Cuadro de mando.

Vamos a desarrollar estos conceptos de manera practica en un taller de
elaboracion de estrategia al final de esta presentacion.
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ediante la apl on de nuestre Quelas empresas que utilicen nuestra metodologia se conviertan en
empresas modélicas v rentables
S

BAT.ANCED SCORECARD
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La estrategia es mas que un bonito grafico...

Los objetivos estratégicos tienen que ser desarrollados a través de

iniciativas y planes de accion concretos.

Los planes de accidn y las iniciativas deben ser:
- Concretos: Acciones especificas y claras.

- Definidos en el tiempo: Tienen principio y fin.

- Con presupuesto definido: Tenemos que saber cuantos recursos vamos a

asignar.
- Con responsables concretos: ¢éQuien lo va a llevar a cabo?

- Medibles: Lo que no se puede medir, no se puede gestionar.
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Las personas son la base de cualquier organizacion.

Nuestro equipo humano debe participar en la definicion de la estrategia

en cada una de sus fases.

- La estrategia incrementa el grado de implicacién de las personas en nuestro

negocio.

- Las personas estan en la base de cualquier plan, ya que son ellos los que

tienen que hacer realidad la mayoria de los objetivos.

- Nadie conoce mejor un trabajo que la persona que lo hace dia a dia.

- La estrategia requiere de un trabajo de alineamiento de las personas: Todos
tienen que conocer donde se dirige la empresa y caminar por lo mismo camino.
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éComo saber si lo estamos haciendo bien?

La estrategia necesita un sistema de medicion de sus resultados para
saber si avanzamos en su cumplimiento, donde estan las dificultades y
afrontarlas a tiempo.

- La estrategia se hace realidad en iniciativas y planes concretos.

- Cada una de las iniciativas tiene que tener un indicador de obtencién sencillo
que haga posible su seguimiento y medicion.

- El conjunto de indicadores de la estrategia constituye nuestro “Cuadro de
Mando”.

- Un pequeio Cuadro de Mando es una potente herramienta de control, pero
también de planificacion del futuro.

- El Cuadro de Mando proporciona una visidon global del estado de nuestra
empresa de un sdlo vistazo.
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Sistemas de medicion de la estrategia: Indicadores

- INICIATIVA RESP. | PLAZO PRESUP. | INDICADOR
INDIC.

CUMPLIMIENTO RESTO OBJETIVOS DIC.08  -------- FACTURACION  30.000
2. CUMPLIMIENTO RESTO OBJETIVOS GER DIC08 W --—--- No° 80
CLIENTES/MES
3. INTERNET/PLAN DE MARKETING RESP. MAY.09  -—-----—-- RANKING EN
COM MERCADO
4 CUMPLIMIENTO OBJETIVOS GER MAY 09  ---—----- % CLIENTES
QUE
REPITEN
5 Cump. Objetivos RESP MAY 09 - ENCUESTA
COM SATISFACCION
6 DISENO PAGINA WEB GERE AGO08 3000 % WEB
POSICIONAMIENTO PAGINA WEB RESP. FUNCIONAL
COM
7 DESARROLLAR SISTEMA DOCUMENTADO RESP MAY 09 2000 %
CALID CUMPLIMIENTO
TURGALICIA
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Desarrollo de una estrategia para una casa de turismo rural.

Vamos a trabajar con un caso practico imaginario:

Alojamiento de turismo rural de nueva apertura en Mayo de 2008.
Situado en la comarca de la Estrada.

Casa restaurada con 200 afos.

- habitaciones dobles y - apartamentos de 3 y 5 personas.

Finca de 3.000 m? situada en las cercanias de un rio pequefio y con un molino
abandonado.

Casa rehabilitada con criterios de aprovechamiento energético (bioclimatica),
dotada de paneles solares para calefaccidon y agua caliente.

Equipo humano: Propietarios (pareja) residentes en ella, 1 persona encargada
de limpieza y 1 cocinero por las noches.
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TURGALICIA

Direccion Xeral de Turismo

Accion formativa:
“Principios de estrategia y marketing para pequenas empresas
turisticas”
20/21/22 Mayo 2008: Unidad 2: Herramientas de marketing
Ponentes: M@ Eugenia Fernandes y Javier Rocamora
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Introduccion y presentacion: Por qué necesito hacer todas estas cosas?

20/21/22 Mayo*: Unidad 2. Herramientas de marketing

Fundamentos tedricos del marketing empresarial.

El plan de marketing. Pautas para su elaboracién.

La imagen corporativa.

E-marketing, web y posicionamiento en los buscadores.
Estrategias para la fidelizacién de clientes

El control y medicion de la accidn comercial

Taller practico para la elaboracion de un plan de marketing

(*) La jornada del 22 de Mayo sera de 10 a 14 h
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Objetivos y organizacion de la unidad.

Objetivo: Taller de ideas orientado a la elaboracién de una
estrategia de comercializacion, en el marco del plan de marketing.

Contenidos:

e Los pasos para la elaboracion de un plan de marketing.

e (Es posible tener una estrategia propia de comercializacion?
e (Cuales son los elementos basicos de mi estrategia?

e (Por qué tengo que marcar objetivos?

e Taller de ideas: Analisis y discusidon de las estrategias de
comercializacion que se utilizan. Construccion de un plan comercial
de nuestro caso practico.

e Herramienta de control hacia el verano.
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Principios de marketing.

-

— Direccion Xeral de Turismo

Ciclo basico del marketing

Identificacion de las
necesidades
(nicho de mercado)

~

Definicion de
producto/servicio

omercializacion

TURGALICIA
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Principios de marketing.

Elementos basicos de un plan de marketing.

e Analisis del mercado y de la competencia (benchmarking).
Analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades)

Analisis interno de la empresa.

Definicion del mensaje e imagen corporativa.

Estrategia comercial y canales de venta.

Fijacion de los objetivos.

Herramientas de control del cumplimento de los objetivos.
Protocolo de adaptacion y correccion del rumbo.
Integracion en el plan estratégico de la empresa.
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Principios de marketing: La

Elementos definitorios de la estrategia comercial:

Los valores corporativos (Mision, Vision, valores)
El mensaje vy la identidad corporativa.

El publico objetivo (‘target’) al que nos dirigimos.
La oferta de productos/servicios que realizamos.
Los canales de venta que utilizamos.

Los objetivos que queremos conseguir.
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Identidad empresarial: "Mirate, piensa en lo que te distingues de los
demas y hazlo saber a todo el mundo.”

Cuestiones:

e (La imagen corporativa es realmente importante en el turismo?

¢Marketing=ventas?

e (Cuales son los elementos basicos de mi identidad empresarial?

Fases de la construccidon de la identidad.

e ({COmo encaja la identidad empresarial en mi estrategia?
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Identidad empresarial.

¢Cual es la diferencia entre marketing y venta?

Venta = promocion y comercializacion de un producto o
servicio ya definido.

Marketing = Estrategia de creacion, desarrollo y

comercializacion de un producto o servicio en funcién de las
necesidades/oportunidades del mercado.

La venta es la fase final del proceso de marketing. El objetivo
de un plan de marketing es aumentar las ventas.
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Identidad empresarial.

¢Por qué puede ser necesario tener un plan de marketing en
una pequena empresa?

e La finalidad del marketing es vender mas, pero también
vender mejor.

e Sitenemos un plan podremos hacer previsiones y
presupuestos y comparar la realidad con las previsiones. Si
no lo hacemos, siempre nos guiaremos por la intuicion
para tomar decisiones.

e El plan de marketing es una parte fundamental de un plan
de negocio, y junto con las herramientas de control
economico y operativo permite marcar el rumbo.

El plan de marketing puede ayudarnos mucho a identificar
errores que luego podemos corregir
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Identidad empresarial.

La identidad empresarial es nuestra carta de presentacion. Su
finalidad es comunicar ...

.. huestros valores como empresa.
.. huestras cualidades y ventajas.
... huestros clientes preferentes (o preferidos).
.. huestra estrategia empresarial.
. huestros compromisos de calidad ...

. €, al mismo tiempo, minimizar nuestras debilidades!!
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Identidad empresarial.

Elementos que definen nuestra identidad empresarial:

Las ideas que queremos transmitir (mensaje)

La imagen grafica (folletos, carteles, publicidad, web)

Las instalaciones e infraestructuras.

El ciclo de procesos y la sistematica (qué hacemos y como)
El personal que atiende a los clientes.

Lo més importante es la COHERENCIA y la ALINEACION
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Identidad empresarial.

Coherencia:

Alineacion:

TURGALICIA
— Direccién Xeral de Turismo

No deben existir en nuestra identidad
empresarial elementos que sean
contradictorios con el mensaje que queremos
transmitir.

Todos los elementos que configuran nuestra
identidad deben estar en la misma linea y
cooperar unos con los otros para clarificar el
mensaje y evitar que se difumine.
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Identidad empresarial.

e Segmentar nuestro mercado y definir el ‘target’ (diana) al que,
de acuerdo con nuestros valores y nuestra vision, debemos
dirigirnos prioritariamente.

e Crear un mensaje claro y directo dirigido a ese segmento de la
clientela.

e Poner en linea todos los elementos de nuestra identidad con el
mensaje que tenemos definido.

e Hacer participar a todo el equipo de personas y comunicarles
nuestros valores corporativos (y hacerlos cumplir)
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Identidad empresarial.

Alineando elementos: La identidad grafica e internet.

e Laimagen grafica y el disefio son relativamente sencillos de
cambiar y son un arma muy poderosa para llamar la atencién de
nuestros clientes potenciales.

e Tenemos que tener muy claro cual es nuestra estrategia hacia el
futuro y definir objetivos, no sélo de incremento de ventas, sino
de cumplimento de las iniciativas estratégicas.

e Tenemos que articular un sistema de control de la efectividad de
nuestra imagen.
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Identidad empresarial.

Estrategias a tener en cuenta:

La identidad grafica debe ser utilizada siempre y en TODAS las
comunicaciones con clientes, proveedores o administraciones (correo, e-
mail, internet, folletos, carteles, facturas, cartas de comidas ...)

La identidad grafica no es sdélo un logotipo. También comprende:

- La rotulacion de los elementos e infraestructuras de nuestra casa.
- La composicion grafica y las fotografias.

- Los colores corporativos.

- El tipo de letra.

- El lenguaje utilizado para dirigirnos al cliente (también en persona)

Tenemos que fijar cual queremos que sea nuestra posicion en el
mercado, y orientar toda la estrategia (también la de imagen) a
conseguir ese objetivo.

La distincidén de la competencia es fundamental, pero muchas veces una
strategia de “seguir al lider” e imitar lo que hace es también muy efectiva.

TURGALICIA .
Direccion Xeral de Turismo L L1 1 ]
pPrismacr oup




Identidad empresarial.

Herramientas basicas de la identidad:

e Libro de estilo: Es un documento donde se marcan las
directrices de uso de la imagen corporativa, especificando los
usos permitidos y prohibidos, tipo y cuerpo de la letra, colores
corporativos, y a mayores puede tener en cuenta el diseno del
mobiliario e infraestructuras de nuestra casa.

e Protocolos de actuacion: Hacer las cosas siempre igual no sélo
mejora la calidad, también es una pieza fundamental de nuestra
imagen y tiene que ser coherente con ella.
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Principios de marketing.

La oferta que realizamos ...

e ... ¢Es clara, o da lugar a equivocaciones?

e ... ¢Es coherente con nuestros valores? ée con nuestro mensaje?

e ... (La gente sabe lo que se va a encontrar cuando venga a mi casa?
e ... ¢En qué se diferencia de las ofertas de otras casas?

e ... (Esta ubicada el lugar correcto?

... pensais que si a todo, éno?
Veamos ...

... ¢Es innovadora o mas de lo mismo?

e ... (Es divertida, o ABURRIDA?

... ¢Realmente le presto atencidn, o soy un seguidor de las propuestas de las
instituciones?

... ¢Cuanto tiempo le dedico a la semana a pensar en esto..o al mes..al cabo del afio? Y

cuanto tiempo deberia dedicar?

... éseguis pensando que si a todo?
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Principios de marketing.

¢Podemos convertir la oferta general en productos concretos?

e Podemos disenar productos especificos para épocas del afio concretas y
dedicados a publico objetivo diferente.

e (Cada uno de ellos puede tener su propia estrategia y canales de
comercializacion.

e (Cada producto puede tener su "marca” o imagen diferenciadora, bajo la

“marca paraguas” de nuestra casa.

Un producto turistico estd pensado para satisfacer las necesidades y

llenar el tiempo de las personas que nos visitan.

... pero yo solo no puedo hacerlo todo!!!!
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Principios de marketing.

Disefio de productos turisticos. Consideraciones a tener en
cuenta.

1. Alineacién con nuestro mensaje, imagen vy filosofia.

2. Un producto concreto tiene que ser muy especifico y dirigirse a un ‘target’
muy preciso.

3. En el disefo de productos debemos tener en cuenta:

= nuestro entorno.

- las posibilidades de cooperacion con las otras empresas turisticas de la zona.
- ofertar la posibilidad de reservarlo con antelacidn.

- que responda las demandas del cliente al que va dirigido.
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Principios de marketing.

Disefio de productos turisticos. Fases.

Identificacion del ‘target’.

Estudio de necesidades e inquietudes.
Posibilidades de hacer frente a ellas.
Implicacion de otros proveedores de servicios.
Planificacién y temporalidad.

Evaluacion de costes y fijacion de tarifas.
Definicion de los canales de comercializacion.
Diseno de marca y publicidad.

Fijacion de objetivos que queremos conseguir.
Sistema de control y ‘feedback’.
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Principios de marketing.

Tipologia de productos turisticos (segun el tema):

e Culturales: Patrimonio, histéricos, tradiciones, etnografia, leyendas,
fiestas ...

e Gastronémicos: Degustaciones, jornadas gastronomicas ...

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

e Cientificos: Geografia, geologia, botanica, zoologia, astronomia ...

e« Ambientales: Ecosistemas, bosques, rios, montes...

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

e Ladicos y artisticos: Juegos comunitarios, teatro, danza, mudsica ...

e Formativos: Cursos especificos, reuniones, congresos ...

TURGALICIA .
—— Direccion Xeral de Turismo - - mames
pPrismacr ous




Principios de marketing.

Tipologia de productos turisticos (segun el lugar):

e Vinculados a nuestra casa, a su historia y sus habitantes.

e Vinculados al entorno.

e Vinculados a acontecimientos concretos (la vendimia, una fiesta,
un congreso..).

e Vinculados a la época do aino.

e Vinculados a las personas de |la casa, sus conocimientos y
habilidades.
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Principios de marketing.

Tipologia de productos turisticos (segun el cliente)

e Familiares: tener en cuenta la presencia de ninos y ofertar
actividades para ellos.

e Parejas sin hijos y personas solas: Preferentemente buscan la
tranquilidad vy el relax.

e Tercera edad: Preferencia por las actividades terapéuticas.

e Grupos: Buscan actividades colectivas.

e Juventud: Buscan actividades emocionantes.

e Extranjeros: Quieren conocer nuestra cultura.

e Urbanitas: Buscan el contacto con la naturaleza.

®
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Principios de marketing.

Otros aspectos a tener en cuenta:

a) La gente tiene que comer y desplazarse. Deberian facilitarse los medios para hacerlo si

es necesario. Hay muchas personas que viajan sin coche.

b) Si somos los autores de la idea y los promotores del producto, tenemos que liderar el
equipo que lo va a desarrollar. Es necesario tener un procedimiento para coordinar a

todos los agentes intervinientes en el servicio que se presta.

c) El pago tiene que ser Unico.

d) Si actuamos como agentes dinamizadores de la zona, tenemos que recabar la
colaboracion de las administraciones locales, sea mediante subvenciones o otro tipo de

colaboraciones.

e) La INNOVACION es el aspecto més importante cuando queremos disefiar un producto

turistico. La innovacién puede producirse por dos vias:

- Diseno de un producto novedoso y no existente en el mercado (mmmm ... muy dificil)
- Innovacién en los procedimientos de marketing y comercializacién (mas facil y rapido)

TURGALICIA
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Principios de marketing.

- "y

Ya tenemos producto, ahora tenemos que venderlo ...

... en las ferias turisticas y también en las sectoriales relacionadas
con el producto disenado ...

... en las agencias de viajes, sobre todo en las especializadas..
... directamente a través de nuestra web, o en webs de turismo ...

... en las revistas especializadas, tanto en turismo como en el sector
al que el producto va dirigido ...

... directamente en los establecimientos de la zona ...
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Principios de marketing:

e

Internet nos abres las puertas del mundo ...

... pero también requiere estrategias especificas de marketing:

- Videos en YouTube o presencia en SecondLife, MySpace, Facebook... (web

2.0=redes sociales).

- Posicionamiento web en los buscadores: Analisis de la estructura interna
de la web vy los criterios de posicionamiento. La herramienta mas
importante de control del posicionamiento es Google Analytics.

- Enlaces patrocinados en Google.

- La web tiene que ser atractiva y un elemento de fidelizacion en si mismo.

- El dltimo: marketing viral.
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Principios de marketing.

La encuesta de satisfaccion: Nuestro elemento de control

e Podemos hacerla personalmente o a través de un cuestionario escrito.

e Tenemos que tener claro qué datos nos interesa conocer antes de hacer
una encuesta.

e Es mejor que la mayoria de las preguntas sean tipo test.

e Debemos huir de las preguntas generales y hacer preguntas sobre
aspectos que nos preocupen.

e Tenemos que buscar el momento mas adecuado para hacerla.

e Tenemos que procesar e interpretar adecuadamente los datos.
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Principios de marketing:

- "y

Vamos a disefar productos turisticos.

Escogeremos varios tipos y diseflaremos sus caracteristicas, a quien
van dirigidos y su mejor forma de comercializarlos. Utilizaremos
nuestro caso practico.
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Desarrollo de una estrategia para una casa de turismo rural.

Vamos a trabajar con un caso practico imaginario:

Alojamiento de turismo rural de nueva apertura en Mayo de 2008.
Situado en la comarca de la Estrada.

Casa restaurada con 200 afos.

8 habitaciones dobles y 2 apartamentos de 3 y 5 personas.

Finca de 3.000 m? situada en las cercanias de un rio pequefio y con un molino
abandonado.

Casa rehabilitada con criterios de aprovechamiento energético (bioclimatica),
dotada de paneles solares para calefaccidon y agua caliente.

Equipo humano: Propietarios (pareja) residentes en ella, 1 persona encargada
de limpieza, 1 cocinero y 1 jardinero.
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Accion formativa:

“Principios de estrategia y marketing para pequenas empresas
turisticas”
11 junio 2008, 10:00 horas.

Calidad

Hacer las cosas bien es mas barato

Ponente: Ma. Eugenia Fernandes M.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

Evolucion del significado de calidad

- Calidad mediante inspeccion.
- Control estatistico de la calidad.
- El aseguramiento de la calidad.

- Calidad, estrategia competitiva.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

La Calidad a lo Largo de la Historia

Calidad : Calidad , | Calidad | Calidad
del Producto del Proceso | Integral | Total
|
B 3 ¥ ¥ 4 ¥
Inspeccion Control Aseguramiente | .I
final de productos de la Calidad de la Calidad | —
acabados ! : ; l — e
* : %2 De todas las
Contral de todas. Bazada en la actividades
las fazes del procesa prevencidn procesos y
i : 1 pErsonas
Inspeccidn Responsahilidad | e
de muestras de todos los Dptos. En funcidn del
l- cliente
Departamenta
de Calidad

Cada etapa no significa la extincién de la anterior, sino su integracién como una
parte mas de la nueva etapa

TURGALICIA
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Hacer las cosas bien es mas barato.

una filosofia de negocio y de vida

La calidad es

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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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

éQué es calidad?
- Calidad como excelencia.
- Calidad como valor.

- Calidad como conformidad con las especificaciones.

- Calidad es igualar o exceder las expectativas de los clientes.

@m RGALICIA
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y 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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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

Dimensiones de la calidad
- Fiabilidad.
- Capacidad de respuesta.
- Profesionalidad.
- Cortesia.
- Credibilidad.
- Seguridad.
- Accesibilidad.
- Comunicacion.

- Comprension del cliente.

@ TURGALICIA
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

Calidad como ahorro

- Los costes de la calidad:
-Costes de control y cumplimiento:

- Costes de prevencion (planificacion, revisiones y formacion).
- Costes de evaluacidon o verificacidn (inspeccion, medicién vy
analisis).
- Costes de fallos o de incumplimientos (costes evitables, costes
de no calidad).

\_@TU RGALICIA
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

>
>

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

CALIDAD CALIDAD
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

Beneficios para la empresa
- Adaptacion continua de los servicios a la demanda: fidelizacion de

clientes.
- Diferenciacion frente a la competencia.
- Reduccidon de costes.
- Mejora del clima laboral.
- Mejora de la imagen de la organizacion.
- Convergencia de todos los objetivos de |la empresa.
- Adecuacion de los servicios a sus expectativas y necesidades.
- Disminucion de la incertidumbre ante la eleccion del establecimiento.
- Confianza en la capacidad de respuesta del personal.

@ TURGALICIA
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y 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,

TURGALICIA
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

- Inexistencia cultura orientada la investigacién de marketing.

- Inadecuada comunicacion vertical desde el personal de contacto hasta la alta direccidn.
- Deficiencias en el compromiso de la direccion con la calidad.

- Percepcion de inviabilidad.

- Errores en el establecimiento de normas o estandares para la ejecucidén de tareas.
- Ausencias de objetivos.

- Ambiguedad de funciones.

- Conflictos funcionales.

- Desajustes entre los empleados e as funciones.

- Desajustes entre tecnologia y funciones.

- Servicios inadecuados de supervisidon y control.

- Falta de control percibido.

- Falta de sentido de trabajo en equipo.

- Deficiente comunicacién horizontal entre areas.

- Tendencia a prometer en exceso.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

Principios de gestion de calidad
- Orientar la empresa al cliente.

- Definir el papel de la direccion.

- Propiciar la participacidon del personal.

- Gestionar los recursos de forma eficiente.

- Identificar y gestionar los procesos eficientemente.

- Establecer como objetivo la mejora continua.

- Tomar decisiones analizando la informacion recabada.

- Incorporar a los proveedores en el proceso de gestidn de calidad.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

Implantacion
- Identificar las expectativas y necesidades de los clientes.

- Establecer la politica y objetivos de calidad.
- Definir las responsabilidades para la consecucion de los objetivos.

- Determinar, establecer y aplicar medidas para verificar la eficacia
de cada proceso.

- Detectar e solucionar las no conformidades detectadas (acciones
correctivas)
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

- Mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos reduciendo riesgos
(acciones preventivas).

- Establecer el orden de prioridade de las propuestas.
- Disenar estrategias para desarrollar las acciones de mejora.

- Desarrollar las acciones del Plan de mejora en el calendario
establecido.

-Medir y analizar los resultados conseguidos.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

Diseiho servicio de calidad

- Conocer el perfil del cliente al que va dirigido el negocio.

- Establecer los requisitos del servicio en funcién de las
expectativas y necesidades de los clientes.

- Definir el servicio y su proceso de prestacion.
- Prestar el servicio de acuerdo con lo establecido.
- Hacer un seguimento de la prestacion del servicio.

- Mejorar la calidad del servicio elevando los estandares.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

El Instituto para la Calidad Turistica Espaiola

Es una entidad de certificacion de sistemas de calidad creados para
las empresas turisticas. Promueve Sistemas de calidad como
herramienta de competitividad.

Funciones:

- Normalizacion.
- Certificacidn.

- Promocion.

- Formacion.

- Asistencia.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

La marca Q de calidad (Calidad Turistica Espafola) se
caracteriza por ser :

- Prestigiosa.

- Diferenciadora.
- Fiable.

- Rigurosa.

- Promocion.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

cQué es?

Es una norma de calidad para los alojamientos rurales que establece una serie
de requisitos obligatorios de calidad para esta actividad.

La norma UNE 183001:2006 fue publicada en diciembre de 2006.

No es aplicable a pazos, castillos, monasterios, casas grandes y casas
rectorales (regulados por la normativa de alojamientos de pequefas
dimensiones).

Requisitos previos

- Constar inscrito como alojamiento rural.

- Tener subscrito un seguro de responsabilidad civil frente a terceros por una
cantidad minima de 150.253,02 euros.

- Realizar el cobro de la estancia y los servicios mediante factura oficial.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

Actuaciones a realizar

- Compromiso de la direccidn.

- Politica de calidad y objetivos.

- Planificacion.

- Revision del sistema de calidad.

- Nombrar a un gestor de la calidad.
- Definir funciones y responsabilidades.

- Documentar el sistema de calidad.

- Control de la documentacion.

- Control de los registros de calidad.

- Medicién de la satisfaccion del cliente.
- Mediciéon y seguimento de los servicios.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

- Auditoria interna.

- Gestion de quejas e sugerencias del cliente.
- Acciones preventivas.

- Mejora continua.

- Gestidn de los recursos humanos.

- Gestidn de los recursos materiales.

- Gestion de los recursos externos.

- Comercializacion.

- Seguridad y prevencion de riesgos.

- Buenas practicas medioambientales.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

Requisito

- Infraestructuras y equipamento:

- NUmero maximo de plazas: 16 (excepcidon 24).
- Plazas maximas por habitacién: 4.
- Dimensiones minimas:

- Area de uso para los clientes: 30 m2 cada dos personas (+15).

- Sala: 10 m?2 cada dos plazas (+3).
- Habitaciones: 9m2 habitaciones individuales (+3).

- La mitad de la superficie de cada estancia habitable debe tener una altura
superior a 2 m.
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Facer as cousas ben @ mais barato. A calidade é

unha filosofia de negocio e de vida

- Servicios sanitarios:
- Casas completas: 4 banos por cada 6 plazas.

- Casas por habitacidon: 50% habitaciones deben tener bafio propio, el resto 1
cuarto de bafio por cada 4 plazas.

- Distribucion de las estancias.
- Equipamiento basico.

- Otras instalaciones e equipamento: agua caliente, sistema de regulacion
de temperatura e iluminacion artificial.

- Accesos: suficientemente sefializado y accesible.

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

unha filosofia de negocio e de vida

- Acogida y estancia:
- Responsabilidades del propietario:
- Acogida y despedida.
- Informacidén sobre seguridad y entorno.
- Controlar que la informacion esta actualizada.
- Ofrecer servicios gastrondmicos y servicios de comedor.

- Informacidn que debe disponer el cliente:

- Localizacion.
- Horario de llegada y salida.
- Lugar, forma contacto y persona que lo acompafara.

- Inventario de mobiliario y enseres.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

- Recibimento.

- Informacion sobre seguridad y entorno.
- Comidas.

- Servicios adicionales.

- Evaluacién de la satisfaccion.

- Salida del establecimiento.

- Mecanismos de control.

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



Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

-

- Limpieza y mantenimiento:

Responsabilidades: control de la realizacién de la limpieza segun los niveles de calidad.
Requisitos generales de limpieza.

Limpieza del establecimiento.

Reposicidon de articulos de higiene y acogida.

Limpieza de zonas comunes.

Limpieza y desinfeccidn de servicios sanitarios comunes (sélo para casas por
habitaciones).

Lavanderia.
- Requisitos generales de mantenimiento:
- Sistemas de calefacciéon y aire acondicionado.
- Sistemas de emergencia contra incendios.
- Instalacion de limpieza y cocinas.
- Instalaciones eléctricas.
- Instalaciones exteriores.
- Mecanismos de control.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

- Seguridad y medioambiente:
- Responsabilidades.
Generalidades.
Seguridad en la vivienda.
Seguridad en las instalaciones exteriores.

Seguros:
- Seguro de responsabilidad civil: 150.253,02 euros.
- Seguro de responsabilidad de alimentos: 150.253,02 euros.
- Seguro de riesgos combinados.

- Buenas practicas medioambientales (definir, implantar y documentar un conjunto de buenas practicas):
- Reducir el consumo energético y sustituir progresivamente las fuentes contaminantes.

- Reducir el consumo de agua.

- Reducir la produccion de residuos y disponer de algun sistema de separacion.
- Evitar o reducir el empleo de productos nocivos con el entorno.

- Medidas encaminadas a la educacion ambiental y a la sensibilizacion de empleados y clientes.
- Disponer de un folleto informativo con recomendaciones bésicas.
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Hacer las cosas bien es mas barato. La calidad es

una filosofia de negocio y de vida

- Integracidn de las instalaciones en el entorno.
- Cuidado y conservacion del entorno.
- Mecanismos de control.

- Comercializacion:
- Responsabilidades.
- Xeneralidades.
- Informacion e comunicacion.
- Tarifas.
- Reservas.
- Axentes intermedios.
- Mecanismos de control.
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