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El marco cambiante y la actividad tur istica
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El marco cambiante y la actividad turistica

Indicadores del cambio

Cambios economicos

Sucesos politicos

Cambios de legislacion
Evolucion de la situacion laboral
Tendencias demograficas
Medios de transporte
Tecnologia

Medio

Tendencias sociales
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El marco cambiante y la actividad turistica

El motor del cambio

1 Quien es el motor del cambio

2 Escenarios
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El marco cambiante y la actividad turistica

El motor del cambio (cont)

1 Quien es el motor del cambio

El Director
De la empresa

Persona con: Objetivos:
Conviccion Impulsar el cambio
Entusiasmo % Comprometerse

Vision de futuro Aprender a delegar

Proactivo
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El marco cambiante y la actividad turistica

El motor del cambio  (cont)

2 Escenarios

2.1 Funciones basicas
2.2 Funciones directivas

2.3 Recursos del cambio

2.4 Condicionantes del cambio
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Santiago de Compostela

El marco cambiante y la actividad turistica

El motor del cambio  (cont)

Funciones basicas

Funciones que desempeina normalmente para
llevar la empresa:

Planificacion
Organizacion
Gestion

Control
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El marco cambiante y la actividad turistica

El motor del cambio  (cont)

Funciones directivas

“Herramientas” que facilitan el desempeio de las
funciones basicas del director :

Liderazgo

Motivacion

Delegacion

Comunicacion
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El marco cambiante y la actividad turistica

El motor del cambio  (cont)

Recursos del cambio

“Fuerzas” que constituyen un apoyo para €l
motor del cambio:

Garantia

Poder

Corresponsabilidad
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El marco cambiante y la actividad turistica

El motor del cambio  (cont)

Condicionantes de cambio

“Elementos” que distorsionan la labor
desempenada por el motor del cambio

Gesti 6n del tiempo

Resoluci 6n de Conflictos

Control del Estr és
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Destino y empresas turisticas

El destino tur istico

Un destino turistico puede ser cualquier pais, region, ciudad o lugar hacia
el que se dirigen los visitantes.

Esta compuesto por una serie de infraestructuras, instalaciones y
servicios disefiados para satisfacer las necesidades de los turistas.

Asi pues, en todo destino turistico conviven recursos naturales y
culturales, oferta basica y complementaria, asi como infraestructuras.

Pero sin ninguna duda, la imagen del destino se ve afectada por la
imagen de las distintas empresas que alli desarrollan su actividad.
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Destino y empresas turisticas

Las empresas tur isticas

La oferta turistica de un destino la componen sus recursos turisticos, sus productos

y Servicios turisticos y no turisticos y sus empresas:

hoteles, restaurantes, bares, oficinas de informacion turisticas, comercios turisticos,
museos Yy centros de interpretacion, guias turisticos, etc.

Cada empresa esta formada por instalacion y equipamientos, que dependen de la tipologia
Del establecimiento y son esenciales para la satisfaccion del cliente.

Pero ante todo, esta formada por personas, profesionales del sector turistico que
constituyen la clave de éxito do establecimiento.

Y es que las empresas no se conciben sin el factor humano...
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Destino y empresas turisticas

Los profesionales

La imagen de cada empresa esta condicionada por la imagen que sus profesionales
transmiten a través de su apariencia, amabilidad, profesionalidad, adaptabilidad, etc.
Apariencia: el aspecto personal nos habla de inmediato del tipo de establecimiento
en cuestion.

Amabilidad: el talante comunicativo y sincero rompe las distancias

En los primeros momentos y crea una sensacion de proximidad.

Adaptabilidad : la flexibilidad y adaptacion a las circunstancias provoca una
percepcion positiva.

Profesionalidad: Le hace sentir al turista que se encuentra en las mejores

manos Yy recibiendo el servicio que espera y merece.

Ante todo, un destino turistico estd compuesto por personas, que son aquellas con
las que el turista interacciona al llegar a un hotel, cuando pide unas tapas, visita un
museo o solicita informacion en una oficina de turismo.
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Santiago de Compostela

Destino y empresas turisticas

Los profesionales

Las piezas necesarias...
Dependientes

Hoteleros

Recepcionistas

Guias turisticos

Informadores en Oficinas de turismo
Informadores en museos y centros de interpretacion

Camareros
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La actitud necesaria...
Discrecion
Constancia

Empatia
Motivacion
Comunicacion
Creatividad
Vision global
Reconocimiento
Liderado
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Destino y empresas turisticas

Los profesionales (cont)

Juntos cobran sentido...

El trabajo en equipo: todos los servicios que recibe un usuario son el resultado de un
trabajo

en equipo.

El trabajo en grupo es... 1+1=2

Aparece la sinergia ...

Actuacion activa y conjunta de varias personas que consigue un resultado superior al
gue alcanzarian individualmente.
El grupo se estéa transformando en equipo cuando...

1+1>2 Finalmente el trabajo en equipo es...
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Gestion de |a calidad como potenciadora
da estrategia de servicio
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Gestion de la calidad como potenciadora de la estrategia de servicio

Indice

Alojamiento turistico: un negocio empresarial

Efectos del “no empleo” de la gestion de la Calidad Total
Ciclo de la gestion de la Calidad Total

Enfoque de la gestion de la Calidad Total

Etapas para el disefo del servicio de la Calidad Total
Decalogo de la calidad

Factores de profesionalizacion

Nuevo enfoque de gestion

@ TURGALICIA




Atencion continua al cliente en empresas turisticas Santiago de Compostela

Gestion de la calidad como potenciadora de la estrategia de servicio

Establecimiento tur istico:
un negocio empresarial

El enfoque de partida es:

Establecimiento — Negocio
turistico empresarial
e Gestion e Capital
e Instalaciones e Objetivos
e Equipamiento e Estrategias
e Entorno e Rdos. Econdmicos
e Cliente turista e Reinversiones
o Cl?ente AAVV e Adaptacion permanente
e Cliente TTOO e Anticipacion
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Gestion de la calidad como potenciadora de la estrategia de servicio

Efectos del “no empleo ” de la gesti 6n
de la Calidad Total

* |nversiones en activos no siempre necesarios

» Falta de formacion y cualificacion continuada

» Desconocimiento de las expectativas y necesidades del cliente.
« Dificultades en las relaciones con proveedores

* Problemas de acceso a mercados rentables

* Entrega de servicios no demandados

* No entrega de servicios esperados

* No integracion del destino en el producto

Negocio inestable y no sostenible a medio plazo
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Gestion de la calidad como potenciadora de la estrategia de servicio

Ciclo de la gesti 6n de la calidad

Mejora continua
-llllllll .llllllll?lllllll1
E
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Q cCalidad esperada QPrCaIidad producida Q ~Calidad requerida

Q ,Calidad disefiada QPeCalidad percibida

@ TURGALICIA




Atencion continua al cliente en empresas turisticas Santiago de Compostela

Gestion de la calidad como potenciadora de la estrategia de servicio

Enfoque de la gesti on de la
Calidad Total

Compromiso
Constancia
Adaptacion

Medicion

Anticipacion
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Gestion de la calidad como potenciadora de la estrategia de servicio

Etapas para el dise o de un
servicio de calidad

© Conocer cual es el colectivo al que va dirigido su negocio.

@® LEstablecer los requisitos del servicio en funcion de las
expectativas y necesidades de los clientes.

© Definir el servicio y su proceso de prestacion.

@ Prestar el servicio de acuerdo con lo establecido.

©® Controlar la calidad del servicio, tanto desde nuestra
perspectiva como desde la del cliente.

® \Mejorar la calidad del servicio, elevando el nivel de
estandares.
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Gestion de la calidad como potenciadora de la estrategia de servicio

Decalogo de la calidad

La calidad la definen los clientes.
El proceso de la calidad se inicia en la gerencia.
La calidad es un factor estratégico de competitividad y diferenciacion.

La calidade es garantia de rentabilidad sustentada.

a ~r WO N PP

Involucra a todos los miembros de la empresa.

6 Involucra también a los proveedores.

7  Debe estar presente en todos los procesos de la empresa.
8  Debe comunicarse.

9  Es dindmica.

10 Es medible.
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Gestion de la calidad como potenciadora de la estrategia de servicio

Factores de profesionalizaci 0On

Orientacion del producto hacia el cliente
Adaptacion permanente del producto
Sistematizacion de procesos
Incorporacion de nuevas tecnologias
Especializacion de los recursos humanos
Mantenimiento en el mercado

rrryuyyv

Calidad Total

Criterio empresarial
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Gestion de la calidad como potenciadora de la estrategia de servicio

Nuevo enfoque de gesti On

Politicas de marca

Técnicas de
gestion de la
Calidad Total

Sistemas de
aseguramiento de la
calidad

nfoque a resultados

Estrategia

A Estrategia de
de fidelizacion

cooperacion
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Estrategia de servicio continua en
empresas tur isticas
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Indice

Consideraciones previas
Principales caracteristicas
Enfoque del modelo

Desarrollo del modelo
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas

Consideraciones previas

» Esta orientada a la fidelizacion de clientes.

» Se disefo para gestionar la prestacion del servicio en empresas
con estructuras organizativas pequefias.

» Su aplicacion a los establecimientos de turismo es muy
recomendable, debido a que ayuda a elevar y mantener los
niveles de servicio requeridos.
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas

«Es un modelo de gestion que incorpora a una estrategia de servicio
determinada enfoques e instrumentos dinamicos que permiten adaptar
continuamente la prestacion del servicio a las conductas comunes e
individuales de los clientes, consiguiendo aumentar los indices de satisfaccion
y, como consecuencia, mejorar la fidelizacién y los resultados econémicos del
alojamiento rural»

Clientes

Condutas comunes
Caracteristicas de comportamiento que hacen que puedan agruparse en un
mismo segmento. Los habitos de los consumidores cambian en el tiempo (2/3
afios): nuevos segmentos y nuevas motivaciones

+

Conductas individuales
Clientes que pertenecen a un mismo segmento de demanda
presentan comportamentos diferentes.
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas

Modelo de desarrollo

Clientes

4

Investigaciéon y observacion
Ciclica e inmediata

Estrategia de seWicio continua

Formacion e instruccion

Ciclica e inmediata

Propietarios y empregados
Propietarios y empleados de la empresa

Ajuste
continuo

@ TURGALICIA
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas

Enfoque 20/80

Investigacion continua Observacion
y sistematica ‘ experta

Facilita un conocimiento del: Ofrece informacion hasta el:

80% 20%

Conductas comunes Conductas individuales
conocidas + observadas

100%

da informacion sobre nuestros
clientes
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas

5

Principales caracter isticas

—> Adaptacion

—> Rentabilidad

—>  Descentralizacion
—> Reconocimiento
—  Enfoque a resultados

—> Capacidad de respuesta
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas

Adaptaci on

Una Estrategia de servicio continua contribuye a la
adaptacion de los servicios a las exigencias del mercado,
acortando distancias entre la calidade esperada y la calidad
obtenida.

Una correcta aplicacion del Modelo facilita la implantacion de
acciones basadas en los principios de gestion de la Calidad
Total.
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas
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Rentabilidad

La mejora de la cualificacion del prestador del

servicio permite la reduccion de costes a traves de la

eficacia en la servuccion, y el aumento significativo
de Ila satisfaccion del cliente potenciando los

resultados de fidelizacion.

57
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas

57

Descentralizaci on

Una correcta aplicacion de la Estrategia de servicio
continua implica que las personas que intervienen en la
prestacion del servicio de la empresa turistica rural estan
capacitadas para desarrollar la Estrategia de servicio
correctamente, por lo que el peso de la fidelizacion de
los clientes no recae solamente sobre el gerente o el

propietario.
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas

E

Reconocimiento

Hacer participes, a escala, a las personas vinculadas con
la empresa en el desarrollo de la Estrategia de servicio
continua proporciona confianza y motivacion. Conseguir
este estado emocional es fundamental para hacer
rentable el negocio. Personal cualificado y motivado es

igual a clientes satisfechos.
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas

5

Enfoque a resultados

Una correcta aplicacion de la Estrategia de servicio
continua significa que cada actuacion con los clientes

tiene una doble finalidad:

Cubrir una necesidad de oficio y contribuir
parcialmente a la fidelizacion.
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E

Capacidad de respuesta

Una vez que se esta desarrollando la Estrategia de
servicio continua, la capacidad de respuesta es un
componente comun entre el personal del
establecimiento, que le asegura una estancia «estable»

al cliente.
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas
Directrices para su disefio e implantacion

Esquema metodol dgico

para el disefio e implantacién del Modelo ESC en empresas turisticas.

Quiény qué ci
ientes
nos compra > - ,
Identificacion ! Clientes i
y caracterizacion de * | |
clientes ! * i
Decision o Deteetar 5 Plan i Activar
— — Investigacion — - —— : !
de arranque 9 desajustes . de ajuste '~ Modelo ESC
Andlisis de ' f |
aptitudes, 4 i ;
actitudes y i Propietarios |
potencialidades ; ;
de los RRHH. i___..y.empleados__:

Quienes somos . propietarios

e como lo hacemos
y empleados
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Estrategia de servicio continua en empresas turisticas
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Directrices para su diseio

Esquema metodologico
Decision sobre la implantacion
Conocer y caracterizar al cliente
Valorar nuestras capacidades
Detectar desajustes

Plan de ajuste

Activar el Modelo ESC
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Enfoque del modelo
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Desarrollo del modelo

—> Fase A Promocion y Comercializacion

—> Fase B Reservas

—> Fase C Acogida de clientes

—> Fase D Estancia de clientes

—> Fase E Tramites de salida y facturacion

—> Fase F Contacto posventa/Herramientas medicion

—> Fase G Retroalimentacion del modelo
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