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En las dos ultimas décadas, el turismo dirigido a las comunidades
rurales e indigenas de América Latina ha cobrado un auge inusitado, expresion
inequivoca de las nuevas tendencias del mercado turistico mundial. Frente al
fenémeno de la masificacion, un creciente segmento de viajeros instruidos y con
poder adquisitivo reclama productos novedosos, destinos de naturaleza pristinos
y vivencias culturales auténticas. La pujanza del turismo y sus nuevas corrientes
representan una fuente de oportunidades, pero también de desafios, para los
pequetios negocios, en la medida en que éstos han de ser capaces de ofertar
productos que conjuguen atributos de originalidad, autenticidad y calidad para
diferenciarse de sus competidores.

La oferta turistica de las comunidades parece consistente con las nuevas
dinamicas del mercado, pues sus productos valoran la identidad cultural y
permiten al visitante disfrutar de experiencias vivenciales genuinas en zonas
dotadas de singular belleza paisajisticay vida silvestre, al margen de los derroteros
del turismo de masas. No obstante, dichas comunidades enfrentan el mercado
con severas restricciones al ser excluidas de las instituciones y discriminadas del
acceso a recursos, servicios publicos y oportunidades de educacion, formacion
profesional y salud. Esta situacion pone en evidencia la paradoja de la pobreza
que afecta a muchas comunidades de la region: siendo potencialmente ricas en
atractivos turisticos, éstos no han podido ser transformados en recursos y en
activos economicos para sacar el mejor partido del mercado.

Las comunidades rurales poseen escasas -calificaciones turisticas,
carecen de experiencia en materia de servicios a las personas y desconocen los
mercados. Por sus propios estilos de vida, estdn poco preparadas para adoptar
comportamientos y formas de trato derivados de una cultura urbana y de turistas
internacionales exigentes. En este contexto resulta crucial para las comunidades
anfitrionas entender en qué consiste una politica de calidad en turismo y como
incorporarla a su gestion diaria, a fin de lograr altos niveles de satisfaccion para
sus huéspedes.
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En el marco de los objetivos de la Agenda Hemisférica de la OIT (2006-2015)
para generar mayores oportunidades de empleo, mejorar las condiciones de trabajo
y elevar la productividad laboral, las actividades del d&mbito rural revisten una alta
prioridad, habida cuenta que el indice de pobreza rural de la region se eleva a 64%,
o sea casi el triple que en el area urbana. Superar la exclusion social exige, por un
lado, politicas para combatir todas las formas de discriminacion que impiden a los
grupos mas vulnerables acceder en igualdad de oportunidades al mercado de trabajo
y a recursos productivos, y por otro, un conjunto de medidas especificas destinadas a
realizar su potencial.

En respuesta a las aspiraciones formuladas por organizaciones indigenas y
campesinas de América Latina, la OIT puso en marcha la Red de Turismo Sostenible
(REDTURS) para contribuir al logro de condiciones dignas de vida y de trabajo, gracias
al fomento de nuevas oportunidades de negocios. Su mision consiste en facilitar a
las comunidades servicios de informacion sobre mercados y promociéon comercial,
capacitacion e intercambio de experiencias que les permitan valorar su patrimonio
en condiciones sostenibles, es decir, compatibilizando los objetivos de eficiencia
econdmica con aquellos de cohesion social, identidad cultural y preservacion de la
biodiversidad en sus territorios ancestrales.

La presente guia versa sobre un tema relevante y de creciente interés para
el desarrollo del turismo comunitario: la calidad de los servicios turisticos. Hoy en
dia, la calidad es un concepto ampliamente difundido en los ambitos empresarial e
institucional y, obviamente, entre los usuarios y consumidores. La calidad es una
herramienta fundamental para lograr un 6ptimo aprovechamiento del recurso humano,
elevar su productividad, mejorar la imagen de un negocio y ganar nuevos clientes.

El contenido de la guia se nutre de un sostenido proceso de aprendizaje a escala
regional, gracias a un conjunto de acciones sinérgicas: estudios de casos, encuestas a
comunidades, talleres tematicos e intercambio de experiencias. La validacion de la
guia tuvo lugar en Guatemala, en el marco del VI Encuentro consultivo de REDTURS,
organizado por el gobierno de Guatemala y la OIT, en noviembre del 2008. Participaron
en el evento mas de 20 organizaciones representantes de federaciones nacionales y
redes locales, provenientes de 13 paises. Se reconoce la contribucion sustantiva de
dichas organizaciones a la adaptacion de la guia. El primer seminario de difusién con
facilitadores, gestores de proyectos y técnicos en turismo se llevo a cabo en Guatemala,
en noviembre del 2010, en una iniciativa conjunta del INGUAT y de REDTURS.
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Este documento pone en manos de las organizaciones indigenas y
campesinas de América Latina y el Caribe un instrumento cuya finalidad es
afianzar su autonomia y desarrollar su capacidad de gestion para asegurar una
mejora continua de la calidad de sus prestaciones turisticas en alojamiento,
alimentacion, transporte, guiado y operadores de viajes.

Dada la relevancia de la temética, la guia aborda aspectos tanto
conceptuales como metodolégicos e instrumentales. La metodologia facilita
a las comunidades una serie de directrices practicas, plasmadas en variables e
indicadores, cuantitativos y cualitativos, para evaluar el nivel de calidad de sus
servicios. Objeto de particular vigilancia y monitoreo han de ser los cuatro factores
que definen la calidad de un servicio turistico: la imagen, la funcionalidad, la
seguridad y la higiene. En tal perspectiva, esta guia es un complemento ideal
del manual “Negocios Turisticos con Comunidades (NETCOM)” de la OIT y
REDTURS.

Para alcanzar los mas altos niveles de satisfaccion de los huéspedes es
indispensable aplicar un enfoque gerencial innovador del capital humano. La
direccion ha de fomentar una activa participacion del personal, inculcandole
valores y comportamientos que cristalicen en una cultura de hospitalidad;
adiestrandole asiduamente en sus tareas e incentivandole para que todos
coadyuven a la consecucion de los estandares de calidad concertados. El recurso
humano es la mayor fortaleza de un negocio.

La guia fue elaborada por Carlos Maldonado, cofundador y coordinador
general de REDTURS. Gloria Hernandez de Déleon colabor6 en la animacion
pedagdgica de los contenidos y Omar Juarez realizo el disefio grafico de la guia,
ambos en calidad de consultores.

Con la difusion y aplicacion de esta guia, la OIT y REDTURS se
proponen contribuir a la adquisicidon y mejora de conocimientos, habilidades,
aptitudes y valores para desarrollar una cultura de calidad y hospitalidad en las
comunidades, de suerte que éstas obtengan el mejor provecho del mercado
-generando empleos de calidad para superar la pobreza- afiancen su identidad y
revitalicen su cultura.

Jean Maninat

ADG

Director Regional de la OIT
para América Latina y el Caribe



La guia aborda un tema relevante y de creciente interés para
el desarrollo del turismo comunitario en América Latina: la calidad
de los servicios turisticos y sus soportes fisicos. La calidad es una
herramienta fundamental para lograr un 6ptimo aprovechamiento

1H FORMALL del recurso humano, elevar su productividad, mejorar la imagen de
T"'“""'"":" un negocio, ganar nuevos clientes. La calidad de una empresa es la

calidad de sus recursos humanos. El recurso humano es la mayor
fortaleza de un negocio.

Esta guia comparte conceptos, métodos e instrumentos para dotar a las comunidades
anfitrionas de conocimientos, destrezas, aptitudes y valores que les permitan asumir con decision y
confianza el reto de garantizar la mejora continua de la calidad de sus prestaciones a los huéspedes, en
alojamiento, alimentacion, transporte, guiado y operadores de viajes. Objeto de particular vigilancia
y monitoreo han de ser los cuatro factores que definen la calidad de un servicio: la imagen, la
funcionalidad, la seguridad y la higiene, tanto de las personas como de las instalaciones y los equipos.

La metodologia facilita una serie de directrices, plasmadas en una gama de variables e
indicadores, cuantitativos y cualitativos, para evaluar el nivel de calidad de los servicios turisticos
y sus soportes fisicos. Inherente a la utilizacion de los indicadores estd su valor eminentemente
practico, en la medida que éstos sirven para apreciar resultados con respecto a las metas, evaluar
desempefios individuales y grupales, establecer relaciones causa/efecto, identificar problemas
emergentes que amenacen la calidad y fundamentar la toma de decisiones para mejorar los resultados.

A continuacion se proveen algunas directrices para los formadores con el fin de precisar sus
funciones, orientar sus tareas y conducir con éxito las sesiones de trabajo. Se definen los objetivos de
laformacion, a quiénes ésta se destinay lametodologia de la guia paralograr los resultados esperados.

1. Los objetivos

VI

General: El fortalecimiento de la autonomia de las organizaciones indigenas y campesinas, y el
desarrollo de su capacidad para la autogestion de pequefios negocios competitivos y sostenibles.

Intermedio: La conformacion de una red de recursos humanos competentes y motivados a nivel
regional para promover una cultura emprendedora en general, y el desarrollo del turismo sostenible
con equidad de etnia y de género en particular.

Especifico: La adquisicion o mejora de conocimientos, habilidades, aptitudes y valores que
sustenten una cultura de calidad y hospitalidad en las comunidades, estimulando la participacion
del personal del negocio en sus procesos de planificacion, gestion y desarrollo.



2. ;A quiénes se destina la guia?

El instrumento fue concebido y desarrollado para responder a las demandas de dos grupos
de actores especificos: los destinatarios directos y los beneficiarios finales.

Destinatarios directos: son los facilitadores y formadores interesados en adquirir competencias
para apoyar procesos formativos vinculados a la promocion y desarrollo de pequeios negocios
turisticos. Entre otros: lideres comunitarios, dirigentes de cooperativas y asociaciones; promotores,
gestores y administradores de proyectos de promocion turistica, fomento agropecuario y desarrollo
rural.

Beneficiarios finales: son las personas, familias y comunidades indigenas o campesinas motivadas
en adquirir o mejorar sus conocimientos, destrezas y aptitudes para elevar su desempefio en calidad;
ya sea que €stos se encuentren operando negocios turisticos o empefiados en iniciar un nuevo
proyecto.

3. La metodologia

La préctica pedagdgica preconizada en esta guia se inscribe en un proceso de construccion
de conocimientos dinamico y dialéctico de accion-reflexion-accion, experiencia y teorizacion. Al
centrarse sobre las personas, se reconoce, valora y comparte experiencias, habilidades, aptitudes,
valores, saberes y conocimientos previos de los participantes en la construccion, reconstruccion o
deconstruccion de la informacion. La adquisicion de nuevos conocimientos se produce gracias a la
interaccion critica de elementos previos y nuevos, con el propdsito de lograr aprendizajes colectivos
pertinentes, significativos y duraderos que permitan generar practicas de vida enriquecidas.

El proceso de aprendizaje busca que los conocimientos adquiridos y ejercitados sean
aplicados a la realidad, dando la oportunidad de reafirmar lo que se sabe y de trascenderlo a la
comunidad; de priorizar opciones para la toma de decisiones y la solucion de problemas practicos,
transformando el entorno habitual de vida y trabajo para generar bienestar. Es decir, se trata de
aprender a aprender para luego comunicar y transmitir lo aprendido; en nuestro caso se busca
estimular el espiritu emprendedor y desarrollar una cultura de hospitalidad y de calidad en las
comunidades.

La metodologia procura estructurar el aprendizaje, suscitar la participacion e incentivar
la construccion de conocimientos. Asi entendido, el aprendizaje profundiza, amplia y proyecta
las formas de relacionamiento del usuario con su propio contexto, con nuevos contextos, con sus
compafieros de aprendizaje, incluido el facilitador, consigo mismo y con las futuras practicas
profesionales y sociales.

El facilitador comparte sus experiencias con los participantes, asi como €onceptos, enfoques
e instrumentos sistematizados, utilizando técnicas de animacién que capten la atencion, despierten
el interés y estimulen la reflexion y las motivaciones de aprendizaje. La guia combina una gama
de técnicas y soportes didacticos, como exposiciones tematicas, video foros, cuentos populares,
estudios de casos, lecturas comentadas, lluvia de ideas y actividades ludicas, como juego de roles
y sainetes. Ver material en: www.redturs.org; médulo: “NETCOM programa de capacitacion”.
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La “Guia para autogestion de calidad de servicios turisticos
comunitarios” estd compuesta de tres unidades pedagogicas:
Ul. Nuestra empresa turistica.
U2. La calidad hace la diferencia.
U3. Gestion de la calidad en el turismo comunitario.

Ubicacion tematica: el facilitador, mediante una breve introduccion,
comenta en términos generales el tema central a tratarse en cada
unidad pedagogica y explica sus implicaciones para el aprendizaje de
la planificacion, la gestion y el desarrollo de los negocios turisticos
comunitarios sostenibles.

Competencias que lograremos: el facilitador enuncia y comenta
las capacidades o destrezas que los participantes habran adquirido o
ejercitado al finalizar cada una de las unidades.

Lo que sabemos desde nuestra experiencia: el facilitador propicia
momentos de reflexion personal para que los participantes vuelvan su
mirada hacia lo propio y luego lo compartan con los demas. Se trata
de que rememoren la historia, los valores, aspiraciones y vivencias,
conocimientos colectivos y su aplicacion a procesos productivos u
otros. En fin, todo aquello que define y materializa la cultura del
grupo social y, por ende, que puede ayudar a potenciar la gestion
de sus emprendimientos y la sostenibilidad de los destinos turisticos
comunitarios.

Contenido técnico: el texto de la guia propone para cada unidad
conceptos basicos en desarrollo empresarial y/o turistico que el
formador tratara de ubicarlos y contextualizarlos en la perspectiva
de los participantes, en sus actividades productivas. Los contenidos
se sintetizan y ejemplifican con una profusa ilustracion de fotos,
graficos, cuadros y matrices para facilitar el aprendizaje. Muchos de
ellos sirven de sustento para los ejercicios en los niveles individual

y grupal.

Especial relevancia para el aprendizaje tiene el uso de un
conjunto de matrices propuestas en esta guia sobre los factores,
variables e indicadores para evaluar el nivel de calidad de las
prestaciones turisticas comunitarias. Cada unidad propone actividades
individuales y grupales, y culmina con la socializacion y sintesis de
lo aprendido. El facilitador procurara extraer ensefianzas de cada
uno de los ejercicios con los participantes, destacando los avances
y como éstos pueden servir para afrontar los retos planteados en
mejores condiciones.



7 experiencias
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Experiencias para compartir: el facilitador invita a los participantes
a recordar y transcribir en su cuaderno alguna anécdota o experiencia
de vida -positiva o negativa- en relacion con el tema tratado, y a
reflexionar sobre lo que aprendieron para mejorar alglin aspecto de la
comunidad. Luego se comparte. En otros casos, se invita a reflexionar
y aportar respuestas a preguntas preestablecidas en la guia.

Trabajo personal: el facilitador propicia espacios para que cada
participante delibere, valore, interprete y se apropie los contenidos de
la guia. Invita a cada persona a anotar sus respuestas y les estimula
para que asuman la responsabilidad de aportar a la construccion
de conocimientos colectivos desde el contexto de sus valiosas
experiencias personales, familiares y comunitarias.

Trabajo en grupo: es una técnica participativa encaminada a
socializar, sintetizar y poner en perspectiva los nuevos conocimientos,
cotejandolos con la realidad de otras comunidades para tratar de
aprender y avanzar todos en conjunto. El trabajo en grupos permite
conocer y aceptar otras realidades, perspectivas y percepciones;
discrepar de opiniones; completar y enriquecer los aportes individuales;
deliberar opciones para orientar el quehacer comunitario. Al ser
compartidos los resultados en plenarias, se suscita el debate, surgen
soluciones y se afirman los consensos.

La funcion del formador es apoyar, acompafiar y estimular el
trabajo individual y grupal para que los participantes den lo mejor de
si mismo. Para lograrlo, su enfoque educativo y sus actitudes han de
instaurar un clima de confianza propicio a la participacion y apertura
de espiritu de las personas. Compete al formador facilitar, moderar
y canalizar el debate para que de él emanen opciones de respuesta
a los interrogantes y problemas planteados. El facilitador propiciara
la toma de conciencia acerca de la necesidad de lograr cambios de
valores, actitudes y comportamientos para superar dichos problemas,
garantizando las condiciones de una participacion equitativa de
hombres y mujeres.

Para asegurar el logro de los objetivos de aprendizaje, el
facilitador debe preparase con esmero, adquiriendo un dominio total
de los conceptos y contenidos de la guia, haciendo uso de las diversas
técnicas de animacion y dispensando instrucciones claras a los
participantes para las actividades. La preparacion de la hoja del guia
para cada sesion sera de gran utilidad a fin de fortaleeer su seguridad.
Consultar el material provisto en el portal: www.redturs.org; modulo:
“NETCOM programa de capacitacion”.

IX






Prologo

Nuestra empresa turistica

1.1. ;Cuales son las caracteristicas de la empresa turistica?
1.2. ¢ Qué tipos de empresa turistica existen?

1.3. ;Cuales son los servicios requeridos por los turistas?

La calidad hace la diferencia
2.1. {Qué es la calidad?

2.2. Principios para entender la calidad

2.3. {Qué beneficios reporta la calidad?

& e | 2.4. ;Como planificar la calidad? @

Gestion de la calidad
en el turismo comunitario

3.1. La calidad de atencion al cliente

3.2. Lo que el turista siempre detesta

3.3. ;Cémo reducir la incertidumbre sobre la calidad?
3.4. Gestion de la calidad del soporte fisico y del entorno
3.5. Pautas para autoevaluar la calidad de un servicio
3.6. Plan de accion para la mejora continua de la calidad







Nuestra
empresa turistica







Clientes satisfechos

Gestion responsable y
eficiente de todos los
recursos

organizacion eficaz de
funciones y operaciones
del proceso productivo

relaciones de cooperacion
con los proveedores

son factores claves para el éxito
de nuestra empresa turistica.




UBICACION
TEMATICA

= Competencias que
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Conceptualizar el turismo
como un negocio orientado
a brindar servicios para
satisfacer las necesidades de
los diferentes tipos de turistas
o segmentos de mercado.
Caracterizar y diferenciar las
empresas de bienes de las
empresas de servicios.
Conocer y valorar los
servicios requeridos por

los turistas antes, durante y
después del viaje.

1A
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Con sus compaiieros y
compaifieras conversen
sobre:

.Cuales son los
comentarios y las

experiencias de los
clientes que han
impactado nuestro
trabajo?

.Qué experiencias
exitosas relacionadas
con la prestacion de
servicios de nuestra
empresa turistica
podemos compartir?

1. La empresa turistica

Después de haber compartido con sus compafieros y compaiieras
sobre sus experiencias con los turistas y con los procesos que
han emprendido en sus negocios, se habran dado cuenta que
han enfrentado diferentes retos y han adquirido conocimientos
diversos que hoy les permiten mejorar los servicios que prestan
y los resultados que obtienen.

Vale la pena recordar que el turismo es un negocio orientado a
brindar servicios para satisfacer las necesidades de los diferentes
tipos de turistas o segmentos de mercado. La llamada industria
turistica comprende una amplia gama de empresas: desde las
firmas transnacionales hoteleras, las agencias de viajes y de
transporte (aéreo, terrestre y acudtico), con cientos de miles de
clientes, hasta las pequefias empresas familiares o individuales
que atienden a un reducido nimero de viajeros. Al encontrarse
en el mercado, estas empresas se interrelacionan, ya sea
complementandose o compitiendo entre ellas. Cada una trata de
llegar a una parte creciente del mercado.

En diferentes momentos seguramente se ha preguntado ;Cémo
permanecer en el mercado? Déjenos compartirle que un negocio
necesita, como minimo, cubrir los gastos en los que incurre para
proveer sus servicios e, idealmente, obtener ganancias que le
permitan financiar su crecimiento gracias a nuevas inversiones.
Para lograrlo, es necesario que un negocio adopte métodos de
organizacion de la produccion y gestion empresarial eficientes
(incluyendo tecnologias que eleven la productividad del trabajo).

Para obtener ganancias o utilidades, un negocio debe desarrollar
ciertas capacidades y aplicar determinados principios, tanto en su
gestion interna como en las relaciones con su entorno comercial
e institucional. Concretamente, ello significa para una empresa:

Mantener a sus clientes satisfechos ofreciéndoles
productos de la calidad requerida y a un precio que

pueda competir con sus rivales.
e

Gestionar de manera eficiente y responsable todos
los recursos de la empresa: recursos humanos,
tecnologias de produccion, patrimonio social, cultural

y natural.

Organizar de manera eficaz e inteligente el
conjunto de funciones y operaciones del proceso
productivo, alentando la cooperacion entre los
trabajadores, incentivando sus resultados y creando
las condiciones para un aprendizaje colectivo y
permanente.

Establecer relaciones de cooperacion con los

proveedores de bienes y servicios a fin de que el

negocio opere en las mejores condiciones posibles.
S—




Las empresas ofertan bienes y servicios para cuya
produccion y venta se utilizan diversas formas de
organizacion, medios de promocion y canales de
comercializacién. Las empresas de produccion
de bienes difieren mucho de las empresas de
prestacion de servicios. Es importante conocer las
caracteristicas de unas y otras para comprender
su funcionamiento, entender lo que es la calidad
y conocer las calificaciones que debe poseer el
personal que labora en ellas.

La empresa manufacturera produce bienes en
un determinado lugar para luego ser trasladados
al lugar de venta o de consumo, por ejemplo
las grandes empresas fabriles o de produccion
agricola. En ambos casos, el trabajador no
necesita estar en contacto directo con el
consumidor final, bastando que los productos se
ajusten a la calidad requerida.

La calidad de los productos manufacturados
puede ser controlada durante proceso de
produccion y al final del mismo. Un producto
que no cumple con los estdndares o normas
de calidad es desechado por los supervisores.
Ademas, los productos pueden ser almacenados y
su consumo postergado. En cambio, ninguna de
estas posibilidades se verifica para los servicios.

En el caso de la empresa de servicios, el
consumidor -el turista o el excursionista en
este caso- se traslada desde su lugar de origen,
compra el servicio y luego lo utiliza o “consume”
en el mismo sitio. La empresa proveedora de
servicios necesita entrar en contacto directo con
el cliente. Sin embargo, con la aplicacion de las
tecnologias electronicas a los negocios, cada
vez mas compradores adquieren servicios por
esas vias. Como fuese, en todos estos negocios
es importante que los trabajadores estén en
capacidad de atender adecuadamente al cliente
en funcion de sus necesidades y expectativas.

Los servicios son “producidos y consumidos”
simultaneamente, lo cual implica que no pueden
ser rechazados antes si no cumple con las pautas
de calidad exigidas. Ademads, los servicios no
pueden ser almacenados, ni su consumo ser
diferido en el tiempo.

Dado que el factor humano
es clave para satisfacer las
exigencias de la clientela,
resulta crucial para un
negocio turistico tener una
politica de adiestramiento

y aprendizaje continuo del
personal para enfrentar
satisfactoriamente los retos
que le impone el mercado y
el turismo en particular.

EJEMPLO: Si un asiento en cualquier medio
de transporte no es vendido antes de iniciar el
viaje en un determinado trayecto, dicho asiento
se pierde. La participacion del consumidor es
esencial para que el servicio exista como tal.




Caracteristicas diferenciales: empresas de bienes y servicios

,Qué producen?

. Pueden ser guardados
o embodegados?

(En donde se producen
y consumen?

. Cual es la relacion del
producto o servicio con
el consumidor?

. Como se relaciona el
productor o prestador
de servicios con el
cliente?

.Como se controla la
calidad?

Producen bienes materiales
tangibles.

Los bienes se pueden
embodegar y su consumo
puede ser diferido en el
tiempo.

Son producidos en un lugar
y son transferidos a otro
sitio para su consumo.

El producto debe ser
trasladado directamente
hasta el consumidor.

Productor y consumidor no
necesitan estar en contacto
directo, puesto que sus
funciones estan disociadas
en el tiempo y en el
espacio.

La calidad de un bien
manufacturado puede ser
controlada en el proceso de
produccion y al fin; si no
cumple con los estandares,
el producto es desechado.

Prestan servicios que son
intangibles. Se vende una
promesa dificil de probar.

Los servicios no pueden
ser almacenados, ni su
consumo ser diferido en el
tiempo.

La produccion y el
consumo de un servicio son
inseparables y simultaneos,
esto significa que se dan en
el mismo lugar e instante.

El consumidor es el que se
desplazahastael lugardonde
se produce la prestacion o
Servicio.

Prestador de servicios y
cliente necesitan estar en
contacto directo para que el
servicio pueda efectuarse.

La calidad no puede ser
controlada antes de Ia
prestacion; si el servicio
no cumple con las pautas
de calidad exigidas, es el
consumidor que lo rechaza.

TRABAJO PERSONAL

De acuerdo a las caracteristicas diferenciales de las empresas
de bienes y las empresas de servicio, presentadas en el cuadro
anterior, anote el nombre de las empresas de bienes y de
las empresas de servicio que existen en su comunidad o en
comunidades cercanas.




Ademas, existen otras dos caracteristicas
sobresalientes del “producto” turistico:

La primera consiste en que el turista
puede componer por si mismo el
producto global, adquiriendo uno
por uno los servicios que sean de su

agrado en diferentes negocios.

La segunda es la posibilidad de
sustitucion de algunos componentes
del producto por otros; por ejemplo,
hotel por albergue, auto por canoa,
cabalgata por caminata, etc.

Si bien los servicios son intangibles, casi
siempre existe un soporte fisico tangible
que esta constituido por la infraestructura, el
equipamiento, los insumos que se utilizan y
el ambiente en el que se brinda el servicio. La
calidad de estos soportes materiales forma un
todo con la prestacion misma del servicio por el
personal del negocio.

EJEMPLO:

La calidad del alojamiento esta estrechamente
vinculada con el estado del mobiliario, el
equipamiento, la decoracion, la higiene y la
seguridad del establecimiento.

Estos factores son clave en la percepcion de la
calidad del servicio. En cualquier caso, que se
trate de los componentes tangibles o intangibles
del servicio, es primordial vigilar su calidad
como un todo.

Los servicios difieren
de los bienes por sus
caracteristicas propias:

Son intangibles.

No pueden
almacenarse.

Su consumo es
simultaneo a su
produccion.

Sin la presencia
del consumidor el
servicio no existe.

Todo servicio, no obstante,
tiene soportes materiales
tangibles cuya calidad es
verificable y mejorable antes
de la prestacion. La gestion
de la calidad debe ser total,
englobando los componentes
tangibles e intangibles.




TRABAJO PERSONAL

(Qué servicios turisticos ha prestado? Anote sus respuestas.

De acuerdo a sus experiencias se han podido dar cuenta que el sector del turismo
agrupa una amplia gama de empresas que proveen una variedad de servicios a turistas,
ya sea en su lugar de origen, durante el viaje y en el lugar de destino.

Los agentes turisticos se dividen en tres areas de actividad, de acuerdo con la cadena de
produccion de los productos turisticos, tal como se precisa a continuacion. !

Los
proveedores
finales

Los
distribuidores

Los
organizadores
de servicios

Son los agentes que facilitan el producto final
a los consumidores; pueden ser divididos en
cuatro sectores: alojamiento, restauracion,
transportes y servicios diversos (esparcimiento,
actividades culturales, deportivas, aventura y
espectaculos, etc.).

Son aquellas empresas que actian como
extension de los proveedores prestando
servicios de promocion y distribucion del
producto. Aqui se encuentran los agentes de
ventas y las centrales de reservaciones.

Son los agentes que cumplen la doble funcién
de organizadores y/o productores de servicios
turisticos combinados en paquetes, mediando
entre proveedores y consumidores. Aqui se
catalogan las agencias de viajes y los tour
operadores: mayoristas, minoristas 0 mixtos.

I Carlos Vogeler Ruiz, Enrique Hernandez Armand: El mercado turistico. Estructuras, operaciones y procesos de produccion, Editorial Centro de

Estudios Ramon Areces S.A., Madrid, 2002. Segunda reimpresion.




Los agentes turisticos que estan mas relacionados con las empresas turisticas locales son:

Agencias
de viaje

Son las empresas
situadas en el

lugar de origen

de los turistas, que
venden los diversos :
servicios para que

el turista llegue al
destino (transporte),
se aloje y realice sus
actividades favoritas -
(tours, visitas,
deportes, etc.). Los
servicios pueden
estar incluidos en un
“paquete turistico”,
para atender aun
grupo de viajeros,

o ser vendidos en
forma independiente
a los viajeros que
organizan su propio -

programa de viaje.

= Tumgs e
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Tour
operadores

Son los agentes
que organizan
los diversos
servicios turisticos

en el lugar de destino
en forma de “paquetes
turisticos”, que las
agencias de viajes

se encargan de
comercializar. Los
operadores turisticos
son las empresas

que intermedian

entre las agencias de
viajes en el pais de
origen del turista y

los proveedores de
servicios turisticos en
el lugar de destino.

El siguiente diagrama grafica la relacion entre
estos tres agentes esenciales del mercado

OFERTA

Son los recursos,
las facilidades
y los servicios

que se ofrecen al
turista.

Servicios de
transporte

stan integrados
por todos los
edios requeridos
por los turistas para
trasladarse desde

su lugar de origen
hasta el destino,
incluyendo los
servicios de transporte
aéreo internacional y
nacional, el transporte
entre ciudades y al
destino final mediante
via terrestre, acuatica
o ferroviaria.

OPERADORES

Son los agentes
que articulan
la oferta de los
proveedores y la
demanda de los
turistas.

Alojamiento

Abarca a una
gran variedad
d&%establecimientos
diferenciados en dos
categorias: hoteleros
o0 extra-hoteleros.

Las empresas de
alojamiento ofrecen
hospedaje, con

0 sin servicios
complementarios
para satisfacer las
necesidades bésicas
de descanso y
alimentacion de los
viajeros fuera de

su domicilio. Estos
servicios pueden ser
brindados por hoteles,
moteles, aparthoteles,
hostales y pensiones;
o0 en establecimientos
extra-hoteleros

como apartamentos,
campamentos,

- residencias, albergues,

casas rurales, etc.

Gz
{

DEMANDA

Conjunto de
necesidades

y expectativas

del turista a

satisfacer con

los servicios.



(Qué me interesa conocer? ;Qué quiero disfrutar? ;Qué servicios me ofrecen? Son algunas de las
preguntas que los turistas se plantean al realizar un viaje, por esta razon las empresas de servicios
turisticos deben estar en contacto con el cliente antes de la partida de su lugar de origen a fin de
prepararlo para el viaje y la estadia en el destino elegido. El turista requiere de mucha informacion
antes de su viaje para tomar su decision, y durante el transcurso del viaje para disfrutarlo plenamente.

Cada vez mas, los servicios de informacidén post-viaje, es decir después del viaje, se vuelven
indispensables para “fidelizar” a la clientela, o para ganar su lealtad; pues a menudo muchos clientes
desean regresar a lugares donde conocieron experiencias muy agradables y enriquecedoras desde el
punto de vista cultural o recreativo. Con la difusion de las tecnologias electronicas, hoy resulta mas
facil llegar al turista con estos servicios.

Servicios requeridos por el turista

Informacion general sobre el pais y especifica
sobre el destino. Centrales de reservaciones.
Agencias de viajes. Tour operadores.

Transporte aéreo, maritimo, terrestre, ferroviario,
acuatico, ya sea internacional o nacional.

Alojamiento, restauracion, transporte, servicios
diversos (guiado, interpretacion y actividades
de esparcimiento: culturales, deportivas, de
aventura, etc.).

Informacion sobre nuevas ofertas y prestaciones,
opciones de diversos paquetes promocionales y
renovacion del producto turistico.

TRABAJO PERSONAL

Reflexione e identifique los servicios turisticos que se
brindan en su pueblo o en pueblos vecinos:

o

"

(Qué informacion previa al viaje proporciona?

(Cual es la informacion general sobre el pais que comparte?
(Qué informacion especifica sobre el destino proporciona?
(Cuales son los servicios en el destino que prestan?

(Cuales son los servicios después del viaje que facilitan?

10



1.3.1. Informacion previa al viaje

Es muy importante que el turista conozca todos los detalles del viaje y el destino, y esté preparado
psicologica y materialmente para tomar contacto con la realidad del destino que visitara. Muchas veces
ese destino serd totalmente diferente del entorno habitual del lugar de origen del viajero. Antes de
viajar, el turista desea contar con informacion general sobre el pais e informacion especifica sobre el
destino final en los aspectos que se detallan aqui.

e Informacion general sobre el pais

La responsabilidad de informar debidamente al turista sobre diversos aspectos de la vida de un
pais le compete al Ministerio de Turismo y a las instituciones de los operadores turisticos privados.
Péaginas Web oficiales y de asociaciones profesionales proveen informacion detallada sobre aspectos
econdémicos, sociales, culturales, politicos, de seguridad ciudadana y sanidad publica de un pais. Sin
embargo, es aconsejable que el proveedor de servicios turisticos incluya en su material promocional
un minimo de informacion sobre:

Documentos que se requieren para ingresar al pais.

Oficinas de informacion turistica.

Oficinas para la compra de billetes de diversos medios de transporte.
Calendario de festividades locales y dias feriados en el pais.
Costumbres locales mas destacadas.

Precauciones a tomar para evitar riesgos y peligros personales.

Tipo de cambio con respecto a las monedas mas difundidas.

\AAAAAA/

e Informacion especifica sobre el destino

Todo proveedor de servicios turisticos debe facilitar a los operadores y a sus potenciales clientes la
informacion necesaria a los efectos de promover debidamente su producto. Para que sea util al usuario,
la informacion debe ser veraz, rigurosa, clara y suficiente.

Informacion mas solicitada por un turista sobre un destino vacacional

Ubicacion geografica del destino turistico.

Formas de acceso y de transporte para llegar al mismo.

Sistema ecologico del que forma parte.

Atractivos que podra visitar en la zona.
Gente con la que va a relacionarse o interactuar.
Servicios que podra solicitar.

Actividades en las que podra participar.

Organizacion de las mismas en paquetes.

NSO [N [N =

Implementos que ha de traer consigo.

Los costos en los que va a incurrir.

Garantias de seguridad y salubridad que se ofrecen.
Normas de conducta que deberan observarse.
Informacién para reservaciones.

Ver portal REDTURS: www.redturs.org

A este efecto, los folletos publicitarios pueden ser de una gran utilidad. Al elaborarlos, se sugiere usar
un estilo de redaccion atractivo y ameno, con el fin de captar el interés del turista y motivarlo a tomar
la decision de viajar.

11



1.3.2. Servicios en el destino

Durante el viaje y la estancia fuera de su hogar,
el viajero necesita hacer uso de diversos servicios
segun sus actividades favoritas, las exigencias de
calidad y el precio que esté dispuesto a pagar por
ellos. Los siguientes son los servicios basicos de
interés para las comunidades:

1 Servicios de alojamiento. I
2 Servicios de restauracion. I

3 Servicios de guia e
interpretacion naturalista.

4 Servicios de guia e

interpretacion historica y
cultural.

_

5 Servicios de transporte: aéreo,
terrestre, fluvial, lacustre o
maritimo.

6 Servicios para las actividades

recreativas: culturales,
deportivas, de aventura.

12

Conviene anotar que en cuanto a estas
prestaciones, algunas comunidades han elegido
una via prudente, en una perspectiva pedagogica
de aprendizaje progresivo. Ella consiste en
desarrollar primero iniciativas simples que no
requieren de mayores inversiones fisicas o de
calificaciones profesionales y administrativas
exigentes, que pueden significar cambios dréasticos
en la vida diaria de la comunidad y riesgos de
fracaso por falta de preparacion.

Tal es el caso de comenzar por el servicio
de guiado e interpretacion que, ademas de
informar de manera conveniente sobre los usos
y costumbres de las comunidades, opera como
un recurso educativo del visitante para preservar
la identidad cultural y la calidad del habitat
natural. Luego de superar exitosamente esta fase
preliminar de servicios de excursion, algunas
comunidades han incorporando progresivamente
a su oferta otros servicios de mayor exigencia
técnica, complejidad operativa y niveles de
inversion como alojamiento y alimentacion.

Otra forma de abordar con prudencia el
crecimiento de un negocio es optando, alli donde
sea posible, por el servicio de alojamiento con
desayuno (bed & breakfast), luego la modalidad
de media pension y, finalmente, pension completa
(desayuno, almuerzo y cena).

CBGT
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1.3.3. Servicios post-viaje

El servicio post-venta de una empresa forma
parte de su plan de comercializacion.

El mismo cumple la funcion de
mantener periddicamente informados

a los clientes que ya visitaron un destino
sobre nuevas ofertas de servicios y
opciones de paquetes promocionales.
Este mecanismo forma parte de una
estrategia de “fidelizacion” de clientes,
toda vez que una visita que se salda con
un balance positivo estimula el deseo del
turista de regresar al mismo destino.

En efecto, en una encuesta del 2004 sobre
las 10 principales razones que contribuyeron
a la seleccion del ultimo destino vacacional
de los turistas de Estados Unidos, el 42%
respondid “un destino ya visitado”. Este motivo
ocupo el tercer lugar, no lejos de “lugares
escénicos atrayentes” (49%) y “buen clima y
temperatura” (46%).2

% Travel Weekly, 2004 US: Travel Industry Survey, October 2004, p.102. -.-_' Experi E“ n:l as el

rcl
Escriba una anécdota sobre una experiencia ﬂﬁ-ﬁﬂrtl r
vivida en su empresa turistica y reflexione
sobre lo que aprendio e identifique lo que le
permitié mejorar en su negocio.

13
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trabajo en

GRUPL0

Compartamos
loaprendido

Con sus compaiieras y
compafieros reflexionen y
compartan sobre su empresa
turistica y completen el
siguiente cuadro :

Lo que aprendimos:

Lo que necesitamos mejorar y profundizar:




La calidad
hace la diferencia
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Nuestro
COmMpromiso

con la calidad es:
“Hacer un
trabajo muy bien
y a la primera”
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UBICACION
TEMATICA

" Competencias ..

lograremos

Comprender la gestion de
la calidad en la empresa
turistica como un proceso
de aprendizaje individual y
colectivo, un compromiso
de todos y relaciones
laborales satisfactorias

con los trabajadores y los
colaboradores del negocio.

Promover una calidad

de servicios turisticos
considerando las necesidades,
los deseos y las exigencias del
visitante o del consumidor.

Entender la calidad de los
servicios en la empresa
turistica como un proceso que
brinda beneficios y requiere
ser planificada en forma
continua y sostenida.

i Juestra

Queremos invitarlo a que
recuerde como empezd su
negocio, quién lo apoyo,
qué cambios o innovaciones

ha ido logrando y en qué ha
mejorado. {Muy bien;

Cada dia al ver los avances
en su negocio se podra dar
cuenta que vale la pena
invertir tiempo, recursos,
capacidades y esfuerzos para
prestar un buen servicio y
sentirse satisfecho con su
empresa.

2. La calidad hace la diferencia

2.1. (;Qué es la calidad?

La calidad es un concepto ampliamente difundido en el medio
empresarial, institucional y entre los consumidores. Con el
transcurso de los anos el concepto y las practicas relacionadas
con la calidad han ido evolucionando. La calidad es hoy
considerada como una de las herramientas fundamentales para
estimular el mejor aprovechamiento de los recursos humanos
y materiales disponibles, permitiendo asi a una empresa elevar
su productividad, competir eficazmente y ganar nuevos clientes.

El concepto clasico de calidad estd plasmado en el adagio
popular: “el cliente siempre tiene la razon”. La calidad es
determinante para que los clientes confien en un destino turistico
y lo den a conocer en su circulo familial, profesional o amical.

A continuacion presentamos dos definiciones sobre calidad:

La Norma ISOS 8402 en una de sus primeras
versiones utilizaba un concepto general de calidad en
los siguientes términos: “La calidad es la totalidad
de propiedades y caracteristicas de un producto o un
servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las
necesidades establecidas o implicitas del cliente”.

Se entiende por calidad del turismo “el
resultado de un proceso que implica la
satisfaccion de todas las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los
consumidores respecto a los productos
y servicios, a un precio aceptable,
de conformidad a las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas
y con los factores subyacentes que
determinan la calidad tales como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad,
la transparencia, la autenticidad y la
armonia de una actividad turistica

preocupada por su entorno humano y
natural” (OMT, 2003).




El concepto moderno de calidad es mas elaborado
e integral que los antes mencionados, pues

engloba tanto los procesos internos de la empresa E!FEriEﬂﬁlas

como los externos a la misma.

Los procesos internos estan relacionados con ll:‘.:oﬁl?{aal'tlr

la aplicacion de métodos innovadores de gestion
y organizacion empresarial, en una permanente
busqueda de aprendizaje para mejora de la calidad
de los bienes y servicios. Los procesos externos

estan orientados a la seleccion de proveedores y Trabajo en equlpo y
al desarrollo de alianzas, puesto que una empresa Desde sus eXperlenCIas cotldla.has
es s6lo un eslabon de una cadena productiva, que reflexionen sobre las siguientes preguntas.

la constituyen miles de empresas.

Esta nueva filosofia y sus métodos innovadores (Qué es la calidad?
de gestion empresarial han permitido alcanzar

niveles de satisfaccion de los clientes nunca antes

alcanzados. Las principales transformaciones

estan basadas en la capacitacion, participacion

y estimulo a la motivacion del personal para

aprovechar sus capacidades.

El nuevo enfoque de gestion empresarial se (Como logran satisfacer al
orienta primero a la satisfaccion del cliente, no a cliente?

las utilidades ni hacia el producto. Para evaluar de

manera periddica y sistematica esta meta se han

desarrollado métodos estadisticos, o sea, observar

los hechos, recolectar informacion, convertirla en

datos y éstos en estrategias de accion.

La gestion de la calidad estd basada en una

gestion participativa, encaminada a sacar el ¢ Como estan aprovechando las
mejor provecho de las capacidades de cada uno capacidades de los trabajadores
de los trabajadores y colaboradores del negocio. y colaboradores del negocio?

Ello se logra a través de un proceso de aprendizaje
individual y colectivo, y de relaciones laborales
de calidad, que llegan a plasmarse en una cultura
de la calidad.

( CALIDAD ' * ( PRODUCTIVIDAD '*( COMPETITIVIDAD '

A mayor respeto, participacion y estimulo del personal en la vida de la empresa
corresponde mayor motivacion en el trabajo, apoyo al logro de sus metas y una
creciente identificacion con el negocio o la empresa. Este modelo de gerencia

participativa se traduce en resultados positivos concretos: una alta calidad de
los servicios al cliente, una elevada productividad del trabajo y, por ende, una
mayor capacidad de la empresa para competir en el mercado.




La calidad genera percepciones positivas en los
clientes que llegan a diferenciar una empresa de
sus competidores a la hora de tomar decisiones
sobre el destino vacacional. Hay que tener en
cuenta que la competencia, ya sea local, nacional
o internacional, desarrolla también sus propias
armas competitivas.

Ante una fuerte rivalidad empresarial, la
competitividad se basa cada vez mas en la calidad
y en la innovacién: diferenciando los servicios,
adaptandose rapidamente a los cambios de la
demanda y mejorando la imagen de la empresa
(via alta), y no unicamente bajando los precios o
reduciendo el personal (via baja).

La guerra de precios en el turismo es perjudicial
para todos: sus efectos deterioran los margenes
de beneficios del negocio, ponen en riesgo la
inversion en mantenimiento, deterioran los
recursos turisticos y se termina sacrificando la
calidad y la imagen del destino. En consecuencia,
es necesario conocer muy bien a los competidores
que presentan una oferta similar o sustitutiva
a la nuestra, fortaleciendo las propias fuentes
de ventajas competitivas: la calidad marca la
diferencia.

(Cuales son las razones por las cuales sus clientes pueden

En situaciones de
fuerte competencia y
rivalidad empresarial,
la calidad marca la
diferencia.

La calidad es una

herramienta de dife-
renciacion en el mer-
cado y, como tal, una
fuente de ventajas
para competir pro-
vechosamente para el
negocio.

TRABAJO PERSONAL

Reflexione y anote sus respuestas.

(Qué es lo que diferencia a su empresa turistica de otras?

recomendarlo a otras personas?

(Cuales son los beneficios que su negocio ha obtenido al

prestar un servicio de calidad?
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A fines de los afios 80 cobra especial relevancia la figura del consumidor en la definicion de la calidad.
No existe buena o mala calidad, sino bienes y servicios que cumplen o no las expectativas del cliente,
que responden o no a sus necesidades reales. El concepto moderno de calidad incorpora, por lo tanto,
la valoracion y las exigencias del usuario o del consumidor.

La satisfaccion del cliente Las caracteristicas o atributos de los productos

determina la calidad. y servicios ya no definen su calidad, sino el
grado de satisfaccion que disfruta el cliente al
consumirlos.

. ., La calidad no esta determinada por los

La calldaq la evalua finalmente proveedores de servicios. Son los clientes

el consumidor. quienes, en Ultima instancia, evaltian la calidad
del servicio.

) El mercado se segmenta segun las necesidades
La calidad es un concepto de los diferentes grupos de consumidores.
relativo. Las necesidades y la calidad son conceptos
relativos.

Las expectativas resultan de fuentes internas
(necesidades personales y experiencias previas)
y externas (publicidad, recomendaciones, etc.).

Cada cliente tiene expectativas
propias sobre la calidad.

Lo que hoy genera satisfaccion en el cliente, en
un plazo cada vez mas breve puede llegar a ser
insuficiente y generar insatisfaccion.

La calidad es dinamica en el
tiempo.

Resulta crucial calificar y adiestrar

La Calld.ad de una empresa adecuadamente el capital humano y estimular el
es la calidad de sus recursos mejor aprovechamiento de sus conocimientos,
humanos. aptitudes y motivaciones.

El consumidor est4 dispuesto a abonar un precio
mas elevado por los beneficios y el valor que
adquiere. La calidad materializa el concepto de
“valor por dinero”.

La calidad genera valor.

La exigencia de calidad es compromiso de todos

La calidad es una los actores de la empresa: desde los mandos
responsabilidad colectiva de la gerenciales hasta los trabajadores con menos
empresa. requerimientos técnicos, incluyendo a los

proveedores externos.

L lidad Ita d La calidad es el resultado de un proceso de
a cafidad resulta de un . multiples ensayos y mejoras, de métodos
proceso de aprendizaje continuo | gisematicos de monitoreo que inciden

e incluyente. y modifican la cultura de trabajo, los
comportamientos y la productividad.

Una definicion practica de la calidad es: “Hacer un trabajo bien y a la primera”
El trabajo bien hecho y a la primera es la esencia del espiritu profesional.

21



Cuando se aborda el tema de la calidad, muchos empresarios suelen enfatizar los costos que implica su
planificacion e implementacion, sin apreciar los beneficios que ella reporta a la empresa. Concebir y
aplicar una estrategia de gestion de calidad representa una inversion, ciertamente, pero puede reportar
muchas ventajas economicas al negocio.

Los beneficios de incorporar practicas de calidad en una empresa turistica pueden enunciarse asi:

Reduce costos y
eleva la productividad

Potencia la
diferenciacion
y la competitividad

Mejora la imagen
de la empresa

Brinda garantias
y aumenta la
confianza del cliente

4

Al aplicar procedimientos eficientes de
calidad, se evita pérdida de insumos y pagos
por compensacion al cliente por servicios
deficientes. La empresa ahorra costos y mejora
la productividad laboral.

Gracias a la calidad sus prestaciones, una
empresa adquiere mayor competitividad, al
no depender unicamente de la reduccion de
los precios para vender mas. Los viajeros
estan dispuestos a pagar mas por servicios de
calidad que respondan a sus expectativas.

La calidad redunda en una posicion destacada
de la empresa en el mercado, generando la
lealtad de los clientes, que la recomendaran

a sus familiares, amigos y colegas. Ello
significa mayor demanda y ahorro de gastos en
publicidad.

La calidad de los servicios reduce la
incertidumbre sobre la demanda futura: se
incrementa la probabilidad de que los clientes
vuelvan por nuevas experiencias satisfactorias
y de captar nuevos clientes.

La capacidad de satisfacer
las expectativas del viajero
en forma efectiva y eficiente
es un indicador clave

para apreciar la madurez y
la solidez de un negocio.
La calidad no es sinonimo de “lujo”.




2.4. (Como planificar la calidad?

La calidad es el resultado de un sistema de
organizacion aplicado a todas las areas operativas Desde la optica turistica,
del negocio y engloba tanto al empresario y a sus la planificacién de la calidad
empleados como a la clientela y a los proveedores. implica varias etapas secuenciadas
El desafio es para todos los actores.

como parte de un proceso

Numerosas empresas lideres a escala mundial de aprendizaje no lineal.
aplican programas con enfoques de calidad
total para anticipar y aun superar las expectativas El proceso de mejora continuo

de sus clientes®. Se trata de un sistema de
aprendizaje organizacional compartido que
integra esfuerzos para la mejora continua de la

de la calidad requiere
de un conjunto sistematico y

calidad y la productividad laboral para producir a preestablecido de pautas, instancias
los niveles mas econémicos. y actividades de gestion

del proceso productivo
para alcanzar las metas
de calidad acordadas.

A continuacion se definen las etapas y actividades
indispensables para incorporar el proceso de
mejora continua de la calidad a las estrategias de
gestion empresarial:

3 Ariel Barreto; Luis Griinewald: Calidad de atencion: la gran debilidad de la oferta de alojamiento hotelera, documento de trabajo, 2005.

23



(Como incorporar el proceso de mejora continua de la calidad a las estrategias de gestion empresarial?

Proceso de mejora continuo de la calidad

Identificar el perfil de los clientes potenciales y sus
necesidades.

Disefiar productos turisticos que satisfagan las
necesidades de ese segmento especifico del mercado.

Concertar con el personal objetivos, estrategias y
metas de calidad.

Organizar y adiestrar equipos (circulos) de calidad
por servicio:

Area de Area de
alojamiento gastronomia
Area de Area de guiado
transporte turistico

Area de Area de servicios
esparcimiento culturales

Aplicar las pautas de calidad concertadas para cada
uno de los servicios (principios, reglamentos y
procedimientos).

Probar la efectividad del proceso, o sea, su
capacidad de producir y mantener servicios de
calidad y lograr las metas.

Establecer un sistema de control y monitoreo
continuo de los resultados: encuestas de satisfaccion
al cliente; libro o buzon de sugerencias y quejas;
auto-evaluacion en circulos de calidad.

Reconocer los méritos de los equipos que hayan
alcanzado las metas de calidad acordadas y
estimularlos convenientemente.

Detectar las prestaciones no satisfactorias y las
actividades que generan pérdidas o deterioro de los
recursos turisticos.

Identificar y analizar las causas de tales deficiencias.

Concebir y aplicar las soluciones adecuadas: planes
especificos de mejoras con todos y cada uno de los
equipos de calidad.

Probar la efectividad de las nuevas soluciones
acordadas.

Establecer controles para mantener los logros
alcanzados y retroalimentar el proceso de mejora
continua de la calidad, creando las condiciones para
el “aprendizaje organizacional”.
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trabajo en

GRUPL0

Compartamos
loaprendido

Con sus compaiieras y
compafieros reflexionen y
compartan sobre su empresa
turistica y completen el
siguiente cuadro :

Lo que aprendimos:

Lo que necesitamos mejorar y profundizar:




(estion de
~ lacalidad en el
furismo comunitario







Nuestro reto...
la calidad

de atencion

al cliente y

su plena
satisfaccion




UBICACION
TEMATICA

0 Competencias e

ograremos

Identificar el factor humano

en el turismo comunitario

como el capital para satisfacer las
exigencias de la clientela.
Valorar la implementacion de
medidas para que los servicios no
sufran variaciones o disminuyan
su calidad, considerando la
imagen, la funcionalidad, la
higiene y la seguridad.
Aprender a autoevaluar la
calidad de los servicios de
alojamiento, alimentacion,
guiado turistico, transporte

y operador turistico para
identificar el nivel alcanzado y
definir mejoras a implementar.

ol Huestra

Queremos invitarlo a que
escriba a continuacion dos
comentarios que sus clientes
alidad de los servicios
turisticos que brinda su

comunidad.

3.1. La calidad de atencion al cliente

Conviene destacar dos aspectos esenciales relacionados con
la gestion de la calidad de los servicios:

a. El factor humano es capital para satisfacer las
exigencias de la clientela.
b. La calidad de la atencion al cliente es una gran

debilidad de la oferta de los servicios turisticos.

En estos negocios es indispensable que todos los trabajadores
estén en capacidad de atender adecuadamente al cliente en
funcién de las expectativas de éste. Las comunidades rurales
e indigenas, por su parte, poseen escasas calificaciones
técnicas y carecen de experiencia en materia de servicios
a las personas. Por sus propios estilos de vida, estdn poco
preparadas para adoptar comportamientos y formas de
trato derivadas de una demanda urbana y del mercado
internacional.

Dados estos factores, resulta crucial para una comunidad
conocer en que consiste una politica de calidad de atencion
al cliente, a fin de prepararse debidamente para enfrentarla.
Esta politica comprende cuatro componentes basicos:

Competencias Motivaciones
laborales personales
Para brindar La seleccion de

servicios de calidad personal es crucial

se requiere ante todo de un  pary e éxito de un negocio.
adiestramiento practico del Las personas elegidas han

.. PSS Ly de tener voluntad de servir
un aprendizaje continuo en
y gustarles tratar a

el seno de los

“orupos de calidad”. los huéspedes con
amabilidad y cortesia.
Incentivos al Sistema de
desempeno monitoreo
participativo

Los trabajadores
deben participar Aplicar un sistema
en los frutos de sus sistematico de control
esfuerzos percibiendo y vigilancia, utilizando

incentivos al desempefo indicadores sencillos,
individual o grupal.  verificables y mensurables,

“Hay que recordar que un de ser posible. Las
empleado satisfecho genera opiniones, sugerencias
clientes satisfechos.” y reclamos del cliente

son la tnica fuente de

verdad sobre el grado de

satisfaccion del consumidor.



La satisfaccion del cliente es un desafio y un
compromiso de todo el personal.

Una estrategia de servicio integral debe traducirse
en una experiencia totalmente satisfactoria para
el huésped: desde su recepcion hasta el momento
de su partida de la comunidad. Una sola falla en
la atencion al cliente vasta para afectar la imagen
global del negocio. Para lograr la excelencia
en las prestaciones turisticas se ha de inculcar
comportamientos responsables del personal,
poniendo de relieve los efectos de sus prestaciones
sobre los resultados del negocio.

EJEMPLO:
La satisfaccion de un cliente genera mayor
confianza en una empresa o en una marca.

Un cliente satisfecho representa nuevos clientes
potenciales. El costo de atraer nuevos clientes

para un hotel ha sido estimado en seis veces el
costo de conservar los clientes leales.

7 experiencias

coﬁfp%artlr

Trabajo en grupo

En cada uno de los recuadros escriba palabras
claves que definan acciones estratégicas para
lograr mayor satisfaccion y confianza del visitante
y por lo tanto, un servicio de calidad.




Decalogo de la atencion satisfactoria al cliente

El cliente debe ser el centro
de nuestras atenciones.

Todo viajero gusta ser muy
bien venido y atendido.

Cumplir esmeradamente con
todo lo ofrecido genera la
satisfaccion del cliente.

A mayor satisfaccion del
cliente, mayor probabilidad
de ganar su lealtad y nuevos
clientes.

Una sola falla en la atencion
al cliente afecta a la imagen
global del negocio.

Las sugerencias, reclamos
y quejas del cliente son una
oportunidad para mejorar.

Siempre es posible mejorar
la calidad de la atencion al
cliente.

La calidad de los recursos
humanos marca la diferencia
del trato al cliente.

Un empleado insatistecho
genera clientes insatisfechos.

Lo opuesto también es valido.

La satisfaccion del cliente
es un reto conjunto que debe

comprometer a todo el personal.

Debemos enfocar nuestra solicitud en sus
deseos, y necesidades, pues del cliente
depende la estabilidad de nuestro negocio, su
crecimiento y prosperidad.

Tenemos que esmerarnos en atender al huésped
con amabilidad, cortesia, brindandole un trato
personalizado tanto como sea posible.

El turista evalua la diferencia entre las
promesas y lo que realmente obtiene. Los
engafios son rapidamente descubiertos y
sancionados por los clientes.

La satisfaccion de una prestacion genera
mayor confianza del cliente en una empresa o
en una marca. Ademas, un cliente satisfecho
representa nuevos clientes potenciales.

Una estrategia de servicio integral debe
traducirse en una experiencia totalmente
satisfactoria para nuestro huésped: desde su
recepcion hasta el momento de su partida.

Estas sefiales objetivas del mercado son de
una gran utilidad, pues nos indican el grado de
satisfaccion del consumidor y, a la vez, en qué
tenemos que mejorar.

Aunque se hayan alcanzado las metas de
calidad pactadas, es conveniente anticipar
y superar las expectativas de los usuarios,

avanzando hacia niveles superiores de
excelencia.

Competencias laborales, motivaciones
personales, incentivos al desempefio y un
sistema de monitoreo regular y participativo
son los lineamientos de politica para lograrlo.

Los empleados son el “cliente interno”. El
trato de los jefes a sus subalternos prefigura el
trato que éstos dardn a los “clientes externos”.

Detectar fallas, plantear soluciones y participar
en su aplicacion requiere de personas
motivadas, a las que les agrade brindar un
excelente servicio.




Asi como se puede organizar y prever las actividades que agraden al turista, también debemos prever
y evitar las situaciones que pueden ser desagradables para ¢l. La empresa debe esmerarse en cuidar
los servicios y vigilar el entorno inmediato del establecimiento, e informar sobre las situaciones que
pueden afectar la seguridad del turista en ambientes externos. Se debe cuidar, en particular, que el

turista no esté expuesto a las situaciones y a los tratos que se describen a continuacion:

Lo que un negocio debe evitar para conservar sus clientes

Trato descortés del personal al huésped.

Maltrato de la administracion al personal local.

No cumplir con lo ofrecido en la publicidad.

Falta de informacion sobre servicios y actividades a desarrollarse.
Calidad variable de los servicios con tendencias a la baja.
Desorganizacion: horarios atrasados y tiempo de espera prolongado.
Ausencia o escasez de opciones recreativas y culturales.

Poca variacion de la gastronomia o calidad deficiente de los alimentos.

Falta de higiene en bafios, habitaciones y comedor.

=

Exposicion a ruidos, basuras y malos olores.

[

Sitios afectados por la contaminacion y la degradacion ambiental.

Acoso y trato agresivo de la poblacion residente al turista.

W

Inseguridad social: robo de pertenencias y ataques fisicos.

N

Inseguridad médica: plagas y ausencia de primeros auxilios.

No obtener una respuesta satisfactoria a las quejas y reclamos.

ek e [l [ [ § e [l | n 8 SN N
.EJI..!Q.. * * [

=)

Abuso en los precios y sentirse estafado.

TRABAJO PERSONAL

Identifique cuales de las situaciones anteriormente mencionadas
han logrado superar en su empresa. ;Cuales son los resultados
después de haberlas implementado? Escriba sus respuestas.

»
.

’
-
=
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Las empresas turisticas deben aplicar un
conjunto de medidas para que los servicios no
sufran variaciones o disminuyan su calidad. La
direccion debe inculcar a todo el personal valores
y comportamientos para mantener constante la
calidad, entrenandolo y motivandolo a cumplir
con lo que se ha ofrecido al turista. La aplicacion
de las siguientes directrices practicas sera de una
gran utilidad para las comunidades.

Es necesario disminuir la incertidumbre
causadaporlaintangibilidad y el consumo “in
situ” del servicio, proporcionando evidencias
previas de su calidad, mediante informacion
y acciones demostrativas que infundan
confianza en el usuario; por ejemplo:

Entregar material promocional
anticipadamente.
Cuidar el aspecto de los emplead(‘

Generar un ambiente fisico acogedof“
atractivo. .

Mantener limpios los locales y la
pulcritud del personal.

Destacar la experiencia y calificacion
de los guias.

O: Ol h W N =

Brindar un trato esmerado al cliente
desde el primer contacto.

La cultura de servicio
significa saber servir y
lograr satisfacer al cliente.
Un cliente satisfecho hoy
son muchos nuevos clientes

maiiana. Los turistas de hoy
son mds exigentes, por lo que
es dificil de captarlos, facil
de perderlos y mucho mas
dificil conservarlos.

Los clientes y los proveedores de servicios
deben conocer el sistema de entrega del
servicio con anterioridad, tomando en cuenta
el caracter de integralidad del servicio, y que
¢éste sea agradable al cliente. Por ejemplo, en
el caso de un restaurante:

. & ; :
1 ﬂlpo de menu que se sirve.

2 rE!"trat'o esmerado de los empleados.
3 La lin!pieza y tamafio del local.

4 a atmosfera del local: decoracion,
inacion, musica.

5 .Tﬁt_ehtomo de tranquilidad y seguridad.

Para disminuir la heterogeneidad o la
irregularidad de la calidad de los servicios
se debe homogeneizar el trato a los clientes
al nivel esperado de satisfaccion que
desea lograr la empresa. Por ejemplo, los
trabajadores que tratan directamente con el
cliente respetaran un protocolo establecido
(secuencia de actividades y directrices para
ejecutarlas), de modo que la atencién sea lo
mas homogénea posible, y no se resienta con
el cambio de turnos o el estado de animo de
los empleados.

El caracter perecedero de los servicios debe
ser enfrentado con el manejo eficiente del
sistema de reservaciones y promocion a fin
de evitar pérdidas por servicios no brindados
o el uso reducido de la capacidad instalada en
la “temporada baja”. Se debe buscar formas
de atraer turistas en esos periodos, ofreciendo
oportunidades promocionales.

T




Un servicio casi siempre cuenta con un soporte fisico que puede ser la infraestructura, el equipamiento,
los insumos y el ambiente en el que se brinda el servicio. La calidad de estos soportes es verificable
antes de realizar la prestacion y, por lo tanto, estan sujetos a control y mejora. La calidad de los
soportes fisicos forma un todo con la prestacion del servicio por el personal, por lo que habra de
vigilarse constantemente cuatro aspectos basicos:*

IMAGEN

3.4.1. Laimagen

La imagen designa las caracteristicas particulares
de un servicio o de un destino turistico, que lo
identifican y distinguen de los demas de su género
y que entran en las expectativas del cliente, ya
sea por haberlas conocido, escuchado referencias
o haberse informado mediante la publicidad.
Se trata entonces de que las prestaciones reales
correspondan a la idea que el cliente se ha
formado del conjunto de servicios.

EJEMPLO:

Seria frustrante para un turista llegar a una
comunidad y no encontrar en el menu diario la
gastronomia local, sino productos, condimentos
vy formas de preparar extraios a la cultura
autoctona. Igual ocurriria si en alguna comarca
se venden artesanias no manufacturadas por la
comunidad; si la arquitectura y el mobiliario han
sido confeccionados en un estilo y con materiales
extranios al medio, o no corresponden a la
categoria de servicios que se ha publicitado.

Imagen Funcionalidad

Higiene Seguridad

FUNCIONALIDAD

3.4.2. La funcionalidad

La funcionalidad se relaciona con el estado de
conservacion, funcionamiento y disposicion
fisica de los implementos, equipos y espacios en
donde se produce la prestacion. Los utensilios, el
mobiliario, la decoracion y los accesorios deben
mantenerse en todo momento en un estado de
funcionamiento adecuado. Su disposicion debe
sugerir una imagen de orden y tranquilidad,
facilitando el acceso y la circulacion.

EJEMPLO:

Una vajilla estropeada, unos  muebles
destartalados, unosmurosdeteriorados; unrecinto
estrecho, oscuro y mal ventilado; implementos
eléctricos que no funcionan; puertas y ventanas
que no cierran o hacen ruido contribuiran a una
percepcion negativa de laealidad de los servicios.
Aun si las actividades culturales han afirmado y
valorado su autenticidad, la imagen global que
el turista se lleva del destino sera negativa.

Servicio Nacional de Turismo: La calidad, herramienta de competitividad en la empresa turistica, Santiago, 2002.
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3.4.3. La higiene

La higiene constituye un factor clave en la
percepcion de la calidad de un servicio o un
destino turistico rural, particularmente para cierta
categoria de turistas, que catalogan este aspecto
entre los de sus exigencias prioritarias. Muchos
de ellos suelen ser intransigentes. La higiene es
verificable practicamente en los soportes fisicos
de todos los servicios.

EJEMPLO:

Las condiciones higiénicas de los alimentos
(transporte, conservacion y manipulacion) son
tan importantes como la limpieza de la vajilla de
servicio y los implementos de cocina. Los barios,
duchas y similares deben mantenerse pulcros y
ser desinfectados periodicamente, ademds de
disponer de recipientes cerrados para la basura.
Los muebles, pisos, muros y cielos rasos deben
ser mantenidos sin polvo, humedad, moho y otras
basuras. En general, la disposicion, evacuacion y
tratamiento de residuos liquidos y solidos deben
ser objeto de particular atencion por los peligros
de contaminacion y la emanacion de gases y
olores desagradables.

3.4.4. La seguridad

La seguridad culmina el conjunto de factores que
contribuyen a responder adecuadamente a las
expectativas de calidad del servicio en el cliente.
La seguridad implica tres niveles de control y
prevencion de riesgos para proteger al usuario,
asi como para hacer frente a eventuales sinistros
que pudieran ocurrir. El primero se deriva de los
mencionados factores de funcionalidad e higiene;
el segundo se refiere a la aplicacion de medidas
para prevenir accidentes y, el tercero, a la dotacion
de equipo para hacer frente a siniestros.

EJEMPLO:

El mantenimiento de instalaciones, implementos
eléctricos 'y demdas equipos es esencial para
prevenir accidentes graves a los usuarios.
Especial atencion debe otorgarse a las
medidas relativas a la prevencion de riesgos en
corredores o pasadizos deslizantes, escaleras,
terrenos en pendiente, travesia de quebradas o
riachuelos, instalando dispositivos de proteccion
v seguridad como barreras, pasamanos, rampas,
antideslizantes y buena iluminacion.

En caso de siniestros como inundaciones,
incendios, y catadstrofes naturales, los equipos
de socorro (extintores, cables, mantas, camillas,
etc.) deben estar ubicados en lugares visibles
v de facil acceso. Los lugares o las vias para
evacuacion de las personas también deben ser
de facil acceso, estar claramente sefialados y
siempre despejados.



3.5. Pautas para autoevaluar la calidad de un servicio

No se ha de subestimar que la aplicacion del proceso de mejora de la calidad de los servicios en las
comunidades implica cambios profundos en la cultura laboral individual y colectiva. Ello significa
un proceso lento, pues se trata de lograr cambios de actitud y de comportamientos personales y
grupales.

Una dindmica de aprendizaje de la calidad se ha de sustentar en la practica diaria y en las condiciones
reales de trabajo, aplicando un sistema que combine: incentivos adecuados al desempefio, un asiduo
entrenamiento y un monitoreo regular y participativo.

La gestion de la calidad de los servicios turisticos debe ser permanente y total, englobando tanto a
los aspectos intangibles como los soportes fisicos. Para facilitar el monitoreo y la gestion diaria de
la calidad, se recomienda elaborar una lista de comprobacion o matriz de chequeo, considerando los
siguientes aspectos:
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Dicha matriz tendra de ser llenada periddicamente por el grupo de trabajadores de cada area de servicio,
que opera como un circulo de calidad. El instrumento serd objeto de verificacion periddica y conjunta
con el coordinador, supervisor o administrador del negocio, a los efectos de apreciar los avances,
asegurarse como mantenerlos y concertar soluciones para las prestaciones deficientes identificadas.

Matriz para autoevaluar los factores, variables e indicadores
que determinan la calidad de un servicio turistico

AREAS DE SERVICIO:
Alojamiento, Alimentacion, Guiado, Transporte y Operadores

IMAGEN

FUNCIONA-
LIDAD

SEGURIDAD .

HIGIENE

Nivel alcanzado B M A
Insatisfactorio para el usuario; existen deficiencias notables en imagen, funcionalidad de los
locales, dotacion de equipo, trato al cliente, asi como en seguridad e higiene.

Parcialmente satisfactorio para el usuario; existen algunas carencias en dotacion de quipo,

atencion al cliente, seguridad e higiene.

Plenamente satisfactorio para las necesidades y expectativas del huesped de la comunidad que
hace uso del servicio turistico.

En las siguientes paginas se presenta una serie de
matrices relacionadas con la calidad en los servicios
de alojamiento, alimentacion, guiado turistico,
transporte y operador turistico. Estas matrices han
de ser completadas por la comunidad de acuerdo a
la realidad del negocio a fin de autoevaluar el nivel
alcanzado y las mejoras a implementar segun el
grado de urgencia.
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ALOJAMIENTO ALIMENTACION

TRANSPORTE GUIADO
ey Wl N 1urisTico

)

OPERADOR
TURISTICO

Un sistema de aseguramiento de la calidad en turismo requiere de algunos instrumentos esenciales para
la autogestion del proceso por una comunidad. Aqui destacaremos tres en particular:
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INSTRUMENTOS PARA LA AUTOGESTION DEL

SISTEMA DE CALIDAD EN UN NEGOCIO

NIVEL

Define los objetivos, estrategias y metas de
Manual de calidad: calidad del negocio y para cada uno de los
servicios que éste brinda. (Nivel directivo
estratégico del negocio).

NIVEL Establece el sistema de organizacion
, interna y los procedimientos generales
.(}llla de e para la prestacion de cada servicio, las
lmplementaCIOIL responsabilidades de cada area del negocio y

las relaciones entre ellas. (Nivel programdtico
por drea del negocio).

NIVEL Establecen los “modos de hacer” o de ejecutar
. tareas simples, concretas y sistematicas
Instrucciones de (rutinas), procedimientos de atencion al
trab aj 0: cliente, instrucciones de manejo de equipos

y pautas de autocontrol. (/Vivel operativo por
puesto de trabajo en el negocio).

Los documentos que sustentan el sistema de mejora continua de la calidad de un negocio deben ser
revisados al menos cada dos afios para adaptarlos a las exigencias de sus mercados y clientes, en una
dinamica de cambio, garantizando asi una buena imagen, una elevada competitividad y crecientes
ingresos para el negocio.
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SINTESIS PERSONAL

Anote a continuacion las ideas, datos y propuestas de este ejercicio con vistas a mejorar la
planificacion y la gestion de la calidad de sus servicios turisticos.
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planificacion y la gestion de la calidad de sus servicios turisticos.
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planificacion y la gestion de la calidad de sus servicios turisticos.
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SINTESIS PERSONAL

Anote a continuacion las ideas, datos y propuestas de este ejercicio con vistas a mejorar la
planificacion y la gestion de la calidad de sus servicios turisticos.
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Guia para autogestion de calidad
servicios turisticos comunitarios

La calidad es un concepto hoy en dia ampliamente difundido en los &mbitos empresarial e institucional
y, obviamente, entre los consumidores. Se trata de una herramienta fundamental para lograr un 6ptimo
aprovechamiento del recurso humano, elevar su productividad, mejorar la imagen de un negocio,
ganar nuevos clientes e incrementar los ingresos.

Para alcanzar los mas altos niveles de satisfaccion de los clientes es indispensable aplicar un enfoque
gerencial innovador del capital humano. La direccion ha de fomentar una activa participacion del
personal, inculcandole valores y comportamientos que cristalicen en una cultura de hospitalidad;
adiestrandole asiduamente en sus tareas e incentivandole para que coadyuve a la consecucion de los
estandares de calidad concertados. El recurso humano es la mayor fortaleza de un negocio.

Esta guia pone en manos de las organizaciones indigenas y campesinas de América Latina y el Caribe
un instrumento cuya finalidad es potenciar su capacidad para asegurar una mejora continua de la
calidad de sus prestaciones turisticas en alojamiento, alimentacion, transporte, guiado y operadores
de viajes. Objeto de particular vigilancia y monitoreo han de ser los cuatro factores que definen la
calidad de un servicio: la imagen, la funcionalidad, la seguridad y la higiene, tanto en la atencion al
cliente huésped como en las instalaciones y los equipos.

El contenido de la guia se nutre de un sostenido proceso de aprendizaje a escala regional, gracias a
un conjunto de acciones sinérgicas: estudios, encuestas, talleres e intercambio de experiencias. Con
su difusion y aplicacion, la OIT y REDTURS esperan contribuir a la adquisicion y mejora de los
conocimientos, habilidades, aptitudes y valores para desarrollar una cultura de calidad y hospitalidad
en las comunidades, de suerte que éstas obtengan el mejor provecho del mercado, generando empleos
de calidad para superar la pobreza, afiancen su identidad y revitalicen su cultura.
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