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| - INTRODUCCION

Este informe inciuye:

1. La descripcién del obietive de este proyecto, la sintesis de las tareas
realizadas en todas las fases del proyecto, sus resultados y las

principales conclusiones obtenidas.

2. Los principales resultados y conclusiones de los altimos talieres

realizados.

3. El Manual Final para el Sello de Caiidad, con el disefio del Marco
Normativo de la Calidad de Servicio en base al Sistema de Buenas
Practicas, el cual fue elaborado teniendo en cuenta las opiniones

recogidas en los talleres y en las encuestas realizadas.

4. La propuesta de un plan de trabajo para desarrollar una experiencia

piloto de implementacion dei Sistema de Buenas Practicas.

5. El Anexo 1 con los medelos de cuestionarios y planillas que se utilizaron
para receger las opiniones de los responsabies de los establecimientos

sobre el Manual Preliminar.



Il - OBJETIVO Y SINTESIS DEL PROYECTO

El objetivo general de este proyecto es lograr el disefo de los criterios que
permita desarroliar un marco normativo basico para evaluar el atractivo v los
servicios de las estancias turisticas y hosterias de campo para su posterior
homologacion, asi como elaborar la normativa de calidad cuyo cumplimiento

les permita a dichos establecimientos acceder a un Sello de Calidad.

A continuacion se resumen las tareas realizadas para cumplimentar este

abjetivo
» Fase de recopilacion de informacion sobre la oferta y la demanda:

o Se realizaron entrevistas y reuniones con la Subsecretaria de
Turisma con el objetivo de recabar informacién. También se procedid
al acopio de materiales como folletos, estudios realizados,
relevamientos, reglamentaciones, decretes, leyes, etc.

o Se realizd la busqueda y obtencidn de material bibliografico,
documentacién, decretos, leyes y distintas metodologias de
evaluacion y captacion en espacios rurales.

o Se realizaron entrevistas con lideres de opinién (agencias de vigje y
operadores turisticos, pericdistas especializados, guias de turismo).

o Se visitaron 22 establecimientos entre estancias turisticas, hosterias
de campo y chacras turisticas (incluidas a pedido de la Subsecretaria
de Turismo de Santa Cruz) asociadas ¥ no ascciadas a la U.T.E.
“Estancias de Santa Cruz’, las cuales constituyen una muestra
representativa de establecimientos de Turismo Rural de la Provincia
de Santa Cruz con distintas ubicaciones geograficas, tamano, tipe de
actividades, tipo y niveles de oferta turistica, etc. En los
establecimientes se realizd una visita para la observacién directa de
las condiciones de las instalaciones vy de los atractivos, actividades,
servicios, etc. y se realizaron entrevistas en profundidad con los

duenos y/o encargados de los mismos.



o Se realizaron 14 entrevistas en profundidad a huéspedes debido a
que en varios de ellos no habia turistas alojados por la cercania al fin
de la temporada. Se realizaron ademas 16 entrevistas a personas
que reunieran ias caracteristicas de turistas potenciales en la Ciudad

de Buenos Aires y en la Ciudad de Madrid, Espaha.

Luego de cumplimentadas estas tareas, se procedid a realizar, durante los
meses de abril y mayo, '0s siguientes trabajos contempiados en la Fase de
Andlisis y Diagnostico de la situacion de la Oferta y la Demanda de las

Estancias Turisticas de Santa Cruz :

o Se tabuld y analizd la informacién recogida en las entrevistias
realizadas a los turistas y los duehos y/o encargados de estancias y
hosterias, en especial sobre los valores y atributcs que resumen tas
expectativas, deseos e ilusiones que los empresarios creen gque los
turistas tienen y la forma en que supcnen deben satisfacer.

o Tambien se analizarcn las opiniones de los turistas sobre sus
expectativas e ilusiones y de gue forma esperan satisfacerlas en su
estadia en las Estancias y Hosterias de Santa Cruz.

o Se analizaron las variables de la identidad de la oferta de las
Estancias Turisticas de Santa Cruz, qué las diferencian y qué pueden
hacerlas mas atractiva en comparacion a la oferta de otras regiones.

o 3e analizaron las opiniones de los empresarios y las agencias de
vigje sobre .las fortalezas. cportunidades, debilidades y amenazas
(F.O.D.A.) de las Estancias Turisticas y las Hosterias de Campo de
Santa Cruz y se detectaron areas de mejora. Se tuvieron en cuenta
ademas, las opiniones de los turistas sobre aspectos a mejorar de
los establecimientos y se considerd ademas la visibn de los
empresarios y gerentes sobre los aspectos que deberian mejorar la
Subsecretaria de Turismo de Santa Cruz en relacion a los servicios

que presta.

Lh



o Finalmente se definiercn los principales ejes estratégicos para ia
elaboracidon de un seilo de calidad para los establecimientos rurales

de la Provincia de Santa Cruz.

» Se realizaron los trabajos contemplados en la “Fase de elaboracidén en
forma participativa, de conclusiones y recomendacicnes de los
principales resultados de los analisis realizados”. Con esta finalidad se
presentaron los resultados, conclusiones vy recomendaciones en
Talleres de trabajo con empresarios y encargados de estancias turisticas
y hosterias de campo y se recogieron {as sugerencias que los mismos

hicieron.

Durante el desarrollo del proyecto y en funcién de las reuniones y talleres que

se fueron realizando se concluyd:

» Que no era pertinente un sistema de clasificacion y categorizacion para
las Estancias Turisticas y Hosterfas de Campo (salvo para las Hosterias
de Campoc que decidieran adherir voluntariamente al sistema de
estrellas previsto para hoteles, moteles y hosterias en la Ley Hotelera de
la Provincia de Santa Cruz); sinc que era conveniente que se
desarrollara un sistema con un sello de calidad de adhesién voluntaria.

» Que basados en experiencias internacionales era conveniente comenzar
con un sistema de Buenas Practicas que sensibilizara y preparara a los
establecimientcs a integrarse en un sistema de mejora continua de
calidad.

» En consecuencia se propuso que el Sistema de Calidad para ias
Estancias Turisticas y las Hosterias de Campao de ia Provincia de Santa

Cruz esté dividido en dos partes:

o Primera parte: Regiamentacion para la Habilitacién y la
Homologacion: Se compone de una reglamentacion cuyo
abjetivo es {a homologacion y habilitacion de las Estancias
Turisticas y Hosterias de Campo como alojamientos turisticos.

Esta reglamentacion estabiece los requisitos basicos de Calidad,

3]
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de cumpiimiento obligatorio para ser homologado/ habilitado
como establecimiento de turismo rural y toma como base las
condiciones generaies de la regiamentacién de aiojamientos
turisticos de la Provincia de Santa Cruz. (Ver detalle en el informe
parcial n®:4)

o Segunda parte: Manual con el Sistema de Buenas Practicas
para la obtencion del Selio de Calidad de Servicio del
Turismo Rural Sostenible y Responsable de la Provincia de
Santa Cruz: La segunda parte desarrclla el Manual de Buenas
Practicas en Calidad de Servicio, el cual sera es de adhesion
voluntaria y presenta los requisitos que deben cumplirse para la
obtencidn det Sello de Calidad de Turismo Rural Sostenible y

Responsable de la Provincia de Santa Cruz.

» Teniendo en cuenta estas conclusiones se elaboraron Ia
Reglamentacion y el Manual Preliminar del Sello de Calidad para ser
presentados y discutidos por los responsables de los establecimientos

turisticos y recoger sus sugerencias.

e Durante los meses de Noviembre y Diciembre se realizaron los talleres
y Se enviaron las encuestas (las preguntas y planillas utilizadas se
adjuntan en el Anexc 1) y se recogieron hasta comienzo del mes de

febrero las opiniones sobre el material presentado.

A continuacion se franscriben los resuitados y conclusiones de los talleres

realizados.



il - RESULTADOS Y CONCLUSIONES DE LOS TALLERES
REALIZADOS.

+ Los resultados de la tabulacion y analisis de las opiniones de los
responsables de los establecimientos, extraidos de los talleres y las

encuestas, fueron los siguientes:

o No huboc ninguna observacion a {a propuesta de Reglamentacion
para la homologacion y habilitacion. (Se puede consultar esta
Reglamentacion en el Informe Parcial n°4)

o Casi la totalidad de los establecimientos consideraron que la
mavyoria de las Buenas Practicas que se postulan en el Manual
Preliminar, “ya se aplica en su establecimiento” o “puede
aplicarla sin ninguna dificultad”.

o Hubo alguncs establecimientos que manifestaron que "no puedo
aplicarla en la actualidad” o “de dificil aplicacion y necesitaré
orientacion” (se mencionan las Buenas Practicas que hayan sido
senaladas por dos o mas establecimientos):

+ “Debe cuidar el nivel de ruidos y procurar que haya buen
aislamiento entre las habitaciones” (Fase de Recepcién y
hospedaje).

s “Sequn la especializacion de su oferta de servicios, debe
tener en su establecimiento ¢ subcontratado, un servicio
con personal y equipamiento especializado para
determinados tipos de actividades” (Faée del disfrute del
ocio y realizacion de actividades).

e “Desarrolle un modelo de negocio que guie la gestion
economica y financiera para la rentabilidad de ia empresa”
(Area de la sustentabilidad econdmica de las empresas).

» “Analice qué actividades puede enriquecer su oferta y
apcrtar mas ingresos a su cuenta de resultados; asi como

lograr un promedio mas aito de estadia en su
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establecimiento” (Area de la sustentabilidad econdmica de
las empresas).

« “Participe en la medida de sus posibilidades en las ferias y
exposicicnes nacionaies e internacicnales, o al menos,
asegurese que su informarion vy folletos son expuestos en
los stands por representantes de los organismos de
turismo y/fo de la Red de Establecimientos de
Calidad”(Area de la Comercializacion).

o “Sustituir en la medida de lo posible y progresivamente las
fuentes de energias mas contaminantes y adoptar
sistemas de energias renovables” (Area de la
responsabilidad social de la empresa).

+ Insialar cisternas de almacenamiento de agua de lluvia
cuando sea posible” (Area de la responsabilidad sccial de
la empresa).

o Los entrevistados manifestaron su interés en capacitarse para la
correcta aplicacion de las siguientes Buenas Practicas (se
mencicnan las Buenas Practicas que hayan sido sefaladas por
dos 0 mas establecimientos):

» "Eltono de la comunicacion debe ser calido y con un estilo
personalizado. El turista debe sentir desde el principio gue
su visita es considerada importante y gque va a ser
bienvenido, querido y cuidado”. (Fase de establecimiento
del primer contacto...).

s “La informacion a suministrar debe abarcar los siguientes
temas:

Tipo de establecimiento.

Caracteristicas del edificio y de las instalaciones.
Caracteristicas de la decoracion y equipamiento vy
mobiliario de las habitaciones, bafios y zonas comunes.
Climatizacion.

Ubicacidn y formas de acceso. Incluir informacion sobre

medios de transporte, mapas, etc.
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Siempre que sea pasible, incluir la forma y los medios en
que el turista puede comunicarse con el establecimiento.
Desde el comienzo la comunicacién debe permitir la
interaccicn.

Tipo de gastronomia. Resaltar sus atributos relacionados
con lo natural, la variedad y la regidn.

Las actividades posibles a realizar y las condicicnes de
seguridad en que se realizaran.

Los atractivos naturales, cientificos, culturales, etc. gque
puede apreciarse en el destino. Resaltar los valores
historicos, las bellezas naturales, con la intencién de
generar ilusion e interés. Comunicar algo diferente y
atractive, etc.

Seqguridad. Medidas y sistemas de control que transmitan
sensacion de seguridad y disipen temores.

Sistema de reserva y de pago.

Tarifas y fechas de apertura y cierre.” {Fase de
gstablecimiento del primer contacto...).

“Debe preguntarse el nombre al turista que llama a fin de
seguir fratandoic por su nombre y apellido a fin de
personalizar la relacion” (Fase de establecimiento del
primer contacto...).

“Establezca una comunicacion fluida con los intermediarios

con los cuales opera. Debe considerarlos un aliado en la

comercializacion. Debe averiguar cuales son’ sus

expectativas en la relacion que establece con el
establecimiento. Debe tenerse claro cuales son los
beneficios mutuos. El espiritu de la relacion comercial debe
ser que ambas partes obtengan beneficios.” {Fase de
establecimiento del primer contacto.. ).

"Debe informarse y estar capacitado para establecer
relaciones comerciales fluidas con los intermediarios”.

(Fase de establecimiento del primer contacto...).
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“Desarrolle un modelo de negocic que guie ia gestion
economica y financiera para la rentabilidad de la empresa”
(Area de la sustentabilidad econémica de las empresas).
“Apnalice qué actividades pueden enriquecer su oferta y
aportar mas ingresos a su cuenta de resuitados, asi como
qué acciones pueden ayudar a lograr un promedio mas alto
de dias de estadia en su establecimiento” (Area de
sustentabilidad econdmica de las empresas).

*Ademas de los requisitos obligatorios de capacitacidon que
se detallan en la Reglamentacion, defina un pian de
capacitacion para sus empleados que refuerce los
conocimientos técnicos para el correcto desempeno de las
tareas y en especial ilas formulas de calidad en la atencién
al turista. Es muy importante que el personal esté
identificado con la necesidad de lograr que el turista se
sienta que esta como en su casa, que atendido, querido y
protegido. Expliqgue vy sensibilice a los nuevos empieados
sobre el Concepto y Promesa de Calidad de Servicio que
se realiza a los turistas y la importancia de brindartes una
experiencia satisfactoria. “(Area de Gestién del personal).
“Promueva el trabajo en equipo y ia comunicacion entre el
personal para lograr una mejor atencidon y servicio al
cliente” {Area de Gestion del personal).

“Sera obligatorio que el personal de cocina realice un curso
basico de manipulacién de alimentos.” (Area de Gestion del
personal).

“Instale la sehalizacion e informacion sobre los elementos
de seguridad como, por ejemplo, los extintores; asi como
de los lugares del entorno proxime donde pueda haber
riesgo de accidentes. * (Area de Seguridad).

“Debera enirenar al personal sobre que medidas vy
acciones deben tomar en caso de accidentes o de

emergencia.” (Area de Seguridad).

Lo
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“Debera suscribir aquellos seguros que cubran los posibles
riesgos de su establecimiento, de su personal v de los
turistas. “(Area de Seguridad).

"Es importante que recopile y analice informacién de
estudios realizados, informacion de prensa, informes de los
organismos de turismo, etc, en los que se actualice con
respecto a las tendencias en la actividad turistica y perfiles
de los turistas potenciales, para poder especializar tanto la
estrategia de marketing como la de comunicacion”. (Area
de la comercializacién).

“Tome en cuenta el Concepto y Promesa de Calidad de
Servicio que implica ser un establecimiento con el Sello de
Calidad y disene su propio posicionamiento diferencial”
(Area de la comercializacién).

“Junto con los otros integrantes de la Red de
establecimientos del Sello de Calidad seleccione los
operadores que le facilitaran mejor el acceso al mercado
deseado”. (Area de |la comercializacion)

“Participe, en la medida de sus posibilidades, en las ferias y
exposiciones nacionales e internacionales, o al menos,
asegurese que su informacion y folletos son expuestos en
los stands por representantes de los organismos de turismo
y/o de la Red de Establecimientos de Calidad.” (Area de la
comercializacién)

“En funcién del Conceptc y Promesa de Calidad de
Servicio, organice la "Ruta de Calidad de Servicio’ a
brindar en cada fase. Este manual le puede servir de guia”
(Area de la comercializacion).

“Participe en la organizacion de Fam tours invitando en
conjunto con los otros establecimientos de la Red a
pericdistas y operadores”. (Area de la comerciaiizacion)
“Asegurese que los operadores que van a promover su

establecimiento tengan la informacidén necesaria para
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transmitir correctamente su posicionamiento vy promesa de
calidad de servicio. En este sentido tenga en cuenta las
Buenas Practicas que fueron explicadas mas arriba en la
fase de primer contacto con los turistas. “.(Area de la
comercializacion)

“Es  conveniente que pueda tener una oficina de
representacion en Buenos Aires. Puede hacerio en
conjunto con otros miembros de la Red’. {Area de la
comercralizacion)

“Formar a los empleados para que comuniguen a los
clientes las Buenas Practicas en las que pueden participar
para reducir el consumo de agua.” (Area de la
Responsabilidad Social de la empresa).

“Sustituir en la medida de lo posible y progresivamente las
fuentes de energia mas contaminantes y adoptar sistemas
de energias renovables.” (Area de la Responsabilidad
Social de la empresa).

“Debe promover el turisme responsable, es decir,
sensibilizar al turista para que colabore en la proteccion de}
medio ambiente y la biodiversidad, asi como en el respete
por las costumbres y tradicicnes de la cultura local.” (Area
de la Responsabilidad Social de la empresa).

“Trate de emprender proyecios de Acciones solidarias en
la Comunidad y de Marketing Social en asociacidn con
alguna fundacion, destinando por ejemplo, un porcentaje
de los pagos que el turista realice y de sus ingresos. a una
causa soctal o medic ambiental. Este emprendimiento
puede ser publicitado en sus folletos, eventos y distintas
formas de comunicacion.” (Area de la Responsabilidad
Social de la empresa).

"En hase al concepto estratégico y la promesa ai turista en
calidad de servicio, establecer un pian de calidad para

atender las expectativas de los turistas y la puesta en valor
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y en escena de los contextos donde se producen "los
momentos de la verdad” en ias fases de la Ruta de
Servicio al Turista . “ (Area de gestion de la Calidad).

» “Comunicar al personal la importancia de cumplir con todos
los requisitos det sistema de Buenas Practicas y de
satisfacer las demandas de los clientes. Cada persona
integrante del equipo de trabajo debe tener clarc qué
Buenas Practicas y qué aspectos de las mismas debe tener
en cuenta y, al mismo tiempo, occuparse de implementarias
en el contexto de sus funciones.” (Area de gestion de la
Calidad).

» “Documentar en la medida de lo posible el plan y politica
de calidad que va a llevar en el establecimiento,asi como
registrar todos los contreles e incidencias en la apiicacion
del sistema.” (Area de gestion de la Calidad).

= “Entregar a los turistas a su llegada al establecimiento un
cuestionario de evaluacion para que puedan opinar acerca
de la satisfaccion con las distintas areas y momentos de
su “Ruta de Disfrute”. Es conveniente que tenga un buzdn
visible a los turistas para depositar ios cuestionarios en el

mismo. "(Area de gestién de la Calidad).

Se considerd gue era necesaric establecer un periodo de transicion dedicado a
ta preparacion, organizacion, capacitacion y realizacidn de una experiencia
piloto de implementacién det Sistema de Buenas Practicas para la obtencion
del Seilo de Calidad. Se invitara a los establecimientos interesados a formar el
grupc piloto y al finalizar esta experiencia se conformara la Red y un grupo

mixto que sera la base del futuro organismo gestor.

Por ello y en funcidn dichos resuitades se elaborée el Manual Final de las

Buenas Practicas en Calidad de Servicio.
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IV - MANUAL FINAL DEL SELLO DE CALIDAD DEL TURISMO
RURAL SUSTENTABLE Y RESPONSABLE DE LAS ESTANCIAS
TURISTICAS Y HOSTERIAS DE CAMPO DE LA PROVINCIA DE

SANTA CRUZ.

Este manual se campone de las siguientes partes:

Caracteristicas y sentido del sello de calidad.
Concepto vy posicionamiento estratégico de calidad de servicio.

Sistema de Buenas Practicas para la gestién de la calidad de servicio.

R

Sisterna de evaluacion.

1 - CARACTERISTICAS Y SENTIDO DEL SELLO DE CALIDAD

Sobre la base de los requisitos basicos de calidad como alojamientos turisticos
gue establecera la Regifamentacion para [a Habilitacion /Homologacion, se
desarrolla el Sistema de Buenas Préacticas elaborade para profundizar y
enfocar a la calidad de servicio como una estrategia competitiva, atractiva y
diferencial y cuyoc objetivo es optimizar la captacion y satisfaccion de los

turistas potenciales y la mejora de la rentabilidad de la empresa.

El Sello de Calidad no sole indica al turista que el establecimiento que lo posee
brinda calidad de servicio en alojamiento, sinc que también esta pensado para
garantizar que Qa a poder cumplir sus expectativas e ilusiones de vivenciar una
experiencia atractiva y satisfactoria, diferente a la que podria obtener en otros

destinos y tipo de alojamientos.

El sello de calidad refiere a una calidad de servicio especializada con la
posibilidad de vivir (a través de la comunicacion y la interpretacion llena de
significados y simbolismos) la identidad atractiva de la regién, su historia y sus

paisajes, su cultura, su gente, sus tradiciones y aclividades.
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Poar ello los ejes estratégicos que pueden otorgar valor agregado y ser €l marco
para crear esa experiencia que va a superar las expectativas de los turistas,
deben ser las dimensicnes hasicas donde trabajar a fin de poder elaborar las

Buenas Practicas en el Sistema de Calidad de! Sello.

El conjunto de Buenas Practicas del Sistema y la Estrategia de Calidad de
Servicio en los que se basa el Sello de Calidad, se debe convertir en el
referente que organiza la cadena de valor y la puesta en escena en la “Ruta de
Calidad de Servicio” en el establecimientoc y en relacion ccn terceros

{proveedores), que colaboran en la produccion de servicios a los turistas.

Las Buenas Practicas deben orientar tambien a los establecimientcs que
adopten el sello de calidad a gestionar fructiferamente las expectativas e
ilusiones de los turistas en su lugar de origen, asi como también disipar y
resolver con eficacia los temores y problemas que el visitante imagina que

puede llegar a tener en el posibie destino.

Por ello, el sello de calidad debe ser el respaldo y la tangibilizacidon de la
estrategia de calidad de servicio con su promesa de mayor valor
{posicionamiento). Debe poder ayudar a gestionar el posicionamiento y la

calidad en la comercializacicn en forma directa ¢ a traves de operadores

Por utimo, el Sello de Calidad debe abarcar el proceso de brindar calidad de
servicio desde la éptica y en el contexto de las dimensiones del desarrollo y el
turismo sustentable, el cual le otorgaria un valor diferencial en comparacion con
otros sellos existenies en el mercado internacional que no foman en cuenta

este enfoque.

De esta forma el Sello que tangibiliza este sistema de calidad también
constituye un arma en el marketing y de comercializacion de las estancias
turisticas y hosterias de campo que buscan diferenciarse por su calidad de

servicio en forma competitiva dentro del mercado nacional e internacional.
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2 — CONCEPTO Y POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO DE
CALIDAD DE SERVICIO

E! Concepto Estratégico de Calidad de Servicio es la base de la promesa de
calidad de servicio (el compromiso de calidad que se asume frente al cliente

turista) y del desarrolic del posicicnamiento.

Al mismo tiempo, el Concepto Estrategico guia todo el proceso de produccion
de calidad de servicio, ayudandc a elegir de que manera y de qué forma
satisfacer los “momentos de la verdad” para lograr una experiencia diferente y

atractiva que resulte satisfactonia para el visitante.

De acuerdo a los estudios realizados se han desarrcllade las siguientes
dimensiones y criterios para elaborar el Concepto Estratégico de Calidad de
Servicio genérico para las estancias turisticas y hosterias de campo que sera
crientativo con respecto al contenido y la forma en que los establecimientos
con el Seilo de Calidad brindaran una experiencia confortable, afectiva,

emocionante, deslumbrante y de enriquecimiento personal:

» Para lograr una experiencia confortable, placentera y afectiva

Hospitalidad. Calidez, atencion personal. Es importante que el
visitante pueda sentirse como en casa. Ofrecer buena comida

natural y regional, en un ambiente limpic y confortable.

» Para lograr una experiencia emocionante y desilumbrante.

Visionar atractivos naturales, tanto de bicdiversidad como
arquecldgicos, histéricos y  culturales. Realizar actividades

especializadas y afines.
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s Para lograr una experiencia de enriquecimiento personal.

Vivenciar un lugar auténtico, con historia, aprendiendo la cultura
local, en una empresa con responsabilidad social y en un ambito no

contaminado ni contaminante.

Al mismo tiempo deberan también garantizar al turista que va a poder disfrutar
de esa experiencia de forma segura, protegida y cuidada. Debera transmitir
la seguridad de que en las estancias turisticas ¢ en las hosterias de campo se
ocuparan de tratar de resolver sus problemas y de ayudarie a que pueda
realizar sus ilusiones, desde que el turista se interesa y decide visitar el

destino hasta el regresc a su lugar de residencia.

En forma mas desarroilada se podria describir el Posicionamiento v la Promesa

al Turista de la siguiente forma:

‘L os establecimientos con el Sello de Calidad de Santa Cruz estan situados en
el entorno de las bellezas naturales y de la biodiversidad de la Patagonia
Austral y constituyen una red de eco-museocs que son una muestra auténtica y

representativa de la historia y cultura de la region.

Han adoptado el compromiso de cuidar el ecosistema, el medic ambiente y fa
riqueza natural y cultural que les rodea para poder, de esa forma, brindar af
turista una experiencia diferente, atractiva y enriquecedora, con un servicio de

seguro y de calidad que gqarantize su disfrute.

Desde que el turista inicia el contacto con alguno ¢ alguncs de los
establecimientos de la red de/ Sello de Calidad, a través de la pagina web y/o
de un agente de viaje, ira recibiendo la informacion que necesita para anticipar
como es el jugar de destino, sus caracteristicas y la experiencia que puede

Hlegar a vivir una vez esté aili.

De esta manera podra tomar la decision adecuada a sus expectativas; podra

elegir distintos niveles de servicios, diferentes tipc de actividades y de precios,
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pero siempre con la garantia que en todos encontraré el mismo nivel de

calidad y la oportunidad de vivirr una experiencia unica e inolvidable.

El visitante también podra reservar los servicios, planificar su traslado y realizar
todos los pasos previos a su visita con los menores inconvenientes posibles.
Para elflo el agente de viajes tendra toda la informacion y motivacidn necesaria

para facilitar el tramite y evitar los inconvenientes que pudieran surgir.

Una vez alojadc en destino, estara en un ambiente limpio, confortable y
placentero. La hospitalidad, calidez y atencion personal fo haran sentirse como
en su casa. Gozara de buena comida natural y regional. Desde el mismo
establecimiento o en su cercania podra visionar atractivos nafu‘rafes,

arqueologicos, historicos, etc

Si asi lo deseara, en las estancias luristicas con actividad agropecuari, el
huésped podra observar o participar de las tareas agropecuarias. Ya sea
dentro o afuera del establecimiento elegido. podra realizar actividades de su

interés en forma segura y protegida.

Encontrara folletos y hojas informativas y explicativas de todas fas actividades y
atractivos. Esta informacion le ayudara a saber donde y como llegar, asi como
le brindara la posibilidad de tener una "mirada mas profunda” a fin de poder
aprovechar, disfrutar y enriquecerse de toda la historia, cultura, evolucion
geolégica y arqueoldgica que se ‘esconde” en la bellezas naturales, en la

biodiversidad, en los lugares historicos, efc..

El turista podra tener la confianza que en las estancias turisticas o en /as
hosterias de campo con el sello de calidad donde esté alojado, se ocuparan de

resolver sus problemas y de ayudarie a cumplir sus deseos e ilusiones.

Cuando finalice su esladia sentiré que ha vivido una experiencia que ha
superado sus expectativas y realizado las ilusiones que traia. Sentira afecto por
el establecimiento y su personal, deseara volver y sequramente recornendara

el lugar a sus amigos y allegados.
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En sintesis, desde el confort, la hospitalidad, la seguridad y proteccion que le
brinda el establecimiento, el turista podra vivenciar en un ambito de atractiva
belleza tanto, la inmensidad, la imponencia, o agreste y salvaje de Jla
naturaleza inexplorada, como la estadia en un lugar autentico, con historia. en
el que podra aprender de la cultura focal, es decir, obtendra una experiencia

diferente y deslumbrante que superard sus expectativas e ilusiones.”

En base a este concepto genérico que sirve de marco, cada establecimiento
debera buscar su propia estrategia diferencial que destaque lo especial y unico

de cada establecimiento.

Para la personalizacion de este concepto genérico a su establecimiento se
debera tener en cuenta los diferentes valores y atributos que se desprenden de

fos distintos niveles de la identidad:

« Serun establecimiento de turismo rural

» Estar ubicado en la Patagonia y en la Pcia de Sania Cruz.

» Tener el sello de calidad.

e La  historia, las caracteristicas y la especializacion de cada

establecimiento.

3 - SISTEMA DE BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION DE LA
‘CALIDAD DE SERVICIO.

El Sisterma del Sello de Calidad esta basadoc en un conjuntc de Buenas
Practicas que orientan la gestion de los procesos para la produccion de un
servicio de calidad, teniendo en cuenta las pricridades y los aspectos a
destacar que se contempian dentro del Concepto Estratégico, el cual esta
orientado tanto a brindar satisfaccion al cliente — turista, como a generar

rentabilidad para la empresa.
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Se destaca gue todas las acciones que se describen en este Manual pueden
ser realizadas en una forma mas efectiva y econdomica si los establecimientos

actuan conjuntamente en red.

Eil Sistema de Buenas Practicas para la gestion de |la Calidad de Servicio al

turista esta organizade en dos apartados:

» Buenas Practicas para la Gestion de la "Ruta del Disfrute del

Turista”,

» Buenas Practicas para la Gestion general.

3.1 BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION DE LA “RUTA DE DISFRUTE

DEL TURISTA”.

Se han organizadoc las Buenas Practicas de Calidad de Servicio atendiendo a

las fases mas importantes de la "Ruta de Disfrute del turista” con el objetivo de

brindar calidad de servicic y experiencias significativas en cada unc de los

“momentos de la verdad” que suceden en el discurrir de esta ruta y que:

« |os turistas — clienies han considerado claves para conseguir una

experiencia satisfactoria que cumpla con sus expectativas.

« se han considerado aquellas que tangibilizan el Concepto Estratégico

de Calidad de Servicio diferenciador y atractivo.

Las Fases de la “Ruta del Disfrute del Turista” en ias cuales se desarroflan las

Buenas Practicas son las siguientes:

« Fase de establecimiento del primer contacto con el turista potencial en
su lugar de origen. En ese momento es muy importante faciiitarle su

decisién y concrecion de la reserva.
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s Fase de recepcion y hospedaje.

o Fase de disfrute de ocio y realizacién de actividades.

» Fase de facturacion y despedida.

En cada una de las fases se describen:
+ La imagen, expectativas e ilusiones, las dudas y temores de los turistas
en esta fase.

« Objetivos de Calidad de Servicio y Marketing.

» Buenas Practicas para la gestion.

Los contenidos de cada fase son las siguientes:

Fase de establecimiento del primer contacto con el turista potencial en su

lugar de origen, facilitarie su decision y Ia concresion de la reserva.

En esta fase los destinatarios de la calidad de servicio, ademas de los turistas

son los operadores turisticos.

Situacién, imagen, expectativas e ilusiones, dudas y temores de los

turistas en esta fase.

» [l turista puede estar desinformadce y desorientado respecto a Santa
Cruz como desting. Puede necesitar que le expliquen por qué puede ser
atractivo ir a una estancia turistica o una hosteria de campo. Necesiian

imaginarse los lugares, ver fotos, ilusionarse...
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« Por ser parte de la Patagonia, para el turista Santa Cruz comparte los
atributos vy atractivos de esta region: un entorno natural espectacular, los
campos de hielo, la aventura, las actividades de interés, la posibilidad de
vivir  una experiencia diferente, la inmensidad, lo auténtico, la
hospitalidad de su gente, etc.

« En la imagen que tienen de Santa Cruz, alguncs turistas encuentran
atributos que aluden a grandes distancias, a caminos dificiles, a bajas
temperaturas  y menos  infraestructura,  servicios, transportes,
comunicaciones y centros de salud; lo cual puede generar temores,
desconfianza y dudas a la hora de decidir realizar el viaje. Bl turista
puede sentir la necesidad de que se le brinde una mayor garantia y
seguridad, asi como la sensacion de que va a ser cuidado en el traslado.
estadia y actividades que haga en el destino.

« En los coniactos iniciales puede encontrarse con dificuitades en los
tramites de reserva y por esa razon percibirlos como complicados.
Necesita que le faciliiten hacer las reservas. Pueden estar
acostumbrados a utiiizar tarjetas de crédito y nc tener que lievar mucho

dinero en efectivo.

Necesidades y demandas de los operadores turisticos

Necesitan:

e Que los establecimientos sepan tratar comerciaimente con ellos vy
acepten las comisiones que deben pagar. Que tengan. tarifas claras y se
comprometan con las aperturas y cierres de temporada.

» Que 'es envien informacion vy folletos.

« Que los inviten a conocer el destino y ei establecimiento.

« Poder tener claro las ventajas y atractivos que ofrece el establecimiento
a los turistas y las facilidades que presenta para poder vender sus
servicios, asi como los beneficios que le va a deparar incluir este

establecimiento en su oferta.
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Objetivos de Calidad de Servicio y Marketing

Establecer un primer contacto con el turista potencial. Captar su atencion,
interesario, generarle expectativas e ilusiones, anticiparle el disfrute, transmitir
sequridad, disipar dudas, lograr que decida viajar al destino, faciiitarle tanto la
informacion come los tramites para la reserva y el traslado. Lograr que el turista

disfrute desde el comienzo.

Buenas Practicas para la gestion de los “momentos de la verdad”.

En relacion a los turistas:

1. La informacion que proporcione debe ser cierta y no crear expectativas
exageradas sobre ei destino.

2. Es importante que el mensaje (ya sea en folletos, avisos en medios 0 en
la pagina web) incluya fotos atractivas que le permita al turista anticipar
e ilusionarse sobre su futura experiencia en el posible destino. Debe
poder anticipar el escenario que el turista puede disfrutar.

3. Bl tono de la comunicacion debe ser calidc y con un estilo
personalizado. El turista debe sentir desde el principio que su visita es
considerada importante y que va a ser bienvenido, querido y cuidado.

4. La informacién a suministrar debe abarcar los siguientes temas :

« Tipo de establecimiento.

« Caracteristicas del edificio y de las instalaciones.

« Caracteristicas de la decoracion y eguipamiento y mobiliario de
las habitaciones, bafnos y zonas comunes.

o Climatizacion.

e Ubicacion y formas de acceso. Incluir informacion sobre medios
de transporte, mapas, etc.

» Siempre que sea posible, es aconsejable incluir la forma vy los
medios en gue el turista puede comunicarse con el
establecimiento. Resulta fundamental que desde el comienzo la

comunicacion permita la interaccion.
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» Tipo de gastronomia. Resaltar los atributos relacionades con lo
natural, la variedad y la regién.

« Las actividades posibles a realizar vy las condiciones de seguridad
en que se realizaran.

e« Los atractivos naturales, cientificos. culturales. etc. que puede
apreciar en el destino. Resaltar valores historicos, bellezas
naturales, generandc ilusion e interés. Comunicar los factores
atractivos y diferenciadores.

e Seguridad. Medidas y sistemas de control que transmitan
sensacion de seguridad y disipen temores.

+ Sistema de reserva y de pago.

» Tarifas y fechas de apertura y cierre.

5. En la medida que cuente con los medios de comunicacién necesarios,

debe poder establecerse una comunicacién interactiva que permita
desde el principio iniciar un “didlogo perscnalizado” donde el turista
pueda aclarar sus dudas y satisfacer su necesidad de informacion. Al
respecto, una herramienta que facilitara el ofrecimiento de este servicio
sera la combinacion de un portal de la red de establecimientos con el
sello de calidad, con el sistema de informacion personalizado (presencial
y “‘on — line") que ofrece la Subsecretaria de Turismo de Santa Cruz a
traveés del Sistema de informacién Turistico (S.1.T.).

Si tiene teléfono y se ha informado del mismo al turisia. debe siempre
ser atendido y, en caso de que no pueda ser asi, el llamado debera
desviarse a un contestador gque indigue el nombre del establecimiento,
los horarios de atencion, la posibilidad de dejar un mensaje y un nimero
de teléfono para que se lo llame.

Debe preguntarse el nombre al turista que llama a fin de seguir
tratandoio por el mismo y, poder asi, brindar una atencion mas

personalizada.

En relacién a los operadores turisticos
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1. Establezca una comunicacion fluida con los intermediarios con los
cuales opera. Debe considerarios un aliade en la comercializacion. Debe
averiguar cuales son sus expectativas en la relacién gue establece con
el establecimiento. Debe tenerse claro cuéles son los beneficics mutuos.
El espiritu de la reiacidn comercial debe ser que ambas partes abtengan
beneficics.

2. Debe informarse y estar capacitade para establecer relaciones
comerciales fluidas con los intermediarios.

1. Transmita al operador turistico cual es el posicionamiento y la promesa
de calidad de servicio de su establecimiento y las ventajas competitivas
que ofrece.

2. Debe proveer al operador de folleteria e informacidon de su
establecimiento, va que son las herramientas que el mismo necesita
para poder “vender’ sus servicios.

3. Debe informar por anticipado a los operadores las tarifas de la proxima
temporada.

4. Es conveniente que invite al operador a que conozca personalmente el
establecimientc y su entorno y pueda resolver sus dudas: incluso
conocer mas a fondo las ventajas del "producto” que tiene que vender.

5. Debe acercar a potenciales operadores turisticos de su interés, la
informacién sobre su establecimiento, los servicics, las ventajas vy
condiciones; esto puede facilitarse a traves de su participacion en ferias

y otro tipo de espacios que se generen dentro de la actividad.

Fase de recepcion y hospedaje.

Situacion, imagen, expectativas e ilusiones, dudas y temores de los

turistas en esta fase.

+» Los turistas que vigjan en su propio automovil desean gue los
caminos de acceso al establecimiento esten en buen estado y bien

senalizados.



» Al llegar al establecimientc desea que sus primeras impresiones se
ajusten a las expectativas e ilusiones que se forjaron cuando recibia
informacién y veia folos dei destine. Le dan importancia a que el
disefio arquitecténico y los materiales det edificio estén en armonia
con el paisaje y al mismo tiempo sean representztivos de una historia
y cultura de la zona.

» Desea sentirse bien recibido y esperado despues de un largo viaje y
gue, desde el primer contacto, las personas que lo atienden
demuestren que tienen vocacion de servirlo.

« Que el personal le transmita que van a tratar de resoiver cualguier
impedimento o problema que afecte el disfrute de su estadia. Que
dentro de lo inmediato sepan o que él necesita.

» Desea que su habitacion y todes los ambientes del establecimiento
sean confortables, calidos, agradables, limpios, bien equipados, en
buen estadc de mantenimiento y con buena calefaccién y agua
caliente.

» Quiere un trato familiar y personal. Desea "sentirse como en casa”
con “calor de hogar” y no en un hotel.

» s parte importante de sus expectativas disfrutar de comidas ricas,
variadas {con vegetales y pescados y no solo carne), naturales y
tipicas de la regidén (mas “"casera” en estancias turisticas y mas
elaborada en hosterias de campo) acompanadas con buenos vinos.

e« Si no conocen el castellano, esperan que el personal que esté en
contacto con ellos sepan hablar idiomas, al menos inglés.

- » Desean poder relajarse, tener paz y tranguilidad.

Objetivos de Calidad de Servicio y Marketing

Confirmar al turista que ha realizado una buena eleccion. Hacerle sentir que es
bien recibido, que es una perscna importante a quien se le atendera y cuidara
en forma personalizada y que estara en un ambiente limpio, confortable vy

placentero.

3%
=l




LTS VR it R, gt . T U sy T e el ok, | L B T S T R

Debe percibir que no esta en un hotel, sinoc que la hospitalidad, calidez y
familiaridad del trato, te haran sentir que esta "como en su casa’ y que podra

gozar de buena comida natural y regional.

El objetivo principal de esta fase de la Ruta de Calidad de Servicio es que el

turista tenga una experiencia confortable, placentera y afectiva.
Buenas Practicas para la gestion de los” momentos de la verdad”.
Sobre la bienvenida y la acomodacion

1. Debe colocar la sefalizacion adecuada para indicar y facilitar el acceso
al establecimienta, asi como mantener en buen estado el caminoc (desde
la tranquera hasta el edificio principal). De esta forma se esta haciendo
sentir al visitante qué es bienvenido y, a su vez, demuestra la
preocupacion y el cuidado que el establecimiento tiene por ef turista.

2. Debe dar la bienvenida al turista en forma afectiva, presentandose en
forma personal, preccupandose por como fue el viaje y si se encuentra
cansado. Ofrezca ayuda con las valijas y péngase a su servicio.

3. Es importante que usted o alguno de sus empleados hable inglés para
poder comunicarse mejor con los turistas extranjeros gue no hablen
castellano.

4. En esta fase debe cuidar todos lcs pequeros detalles en la atencidn del
turista. Es mas importante que hace y cOmo se expresa - sus gesios,
su actitud corporal - que lo que dice. El turista debe percibir que su
sonrisa y su actitud corperal que cuando le da la bienvenida refleja un
sentimiento autentico de agrado por tenerlo en su establecimiento.

5. Sies un turista de arribo espontaneo, que no ha hecho reservas y ne se
dispusiera de plazas, se intentara gestionar algiamiento en oftro
establecimiento de ia Red del Seilo de Calidad o, en su defecto, en otro
alojamiento turistico cercano. De esta forma se genera una imagen

positiva del establecimiento. de la Red y del destino en general.



6. Una vez que verifique con el turista los datos de la reservas, llene la
ficha de entrada y le entregue las llaves de su habitacion, debera
mostrarle las instalaciones del establecimiento.

7. Se le daréa al turista toda la informacion necesaria para que pueda usar
las instalaciones vy equipamientos, asi como toda la informacion e
instrucciones sobre la seguridad para gue pueda sentirse cuidado vy
disfrutar de su estadia en el establecimiento. Esta ultima informacién
debera estar por escritc en la habitacion a la vista del huesped. Debe
advertirse a fos turistas, y en especial si vienen con ninfos, de los
posibles peligros que puede haber en el entorno ( como desniveles

bruscos, pozos, aguas profundas, etc.).

De la puesta en valor y ambientaciéon de los lugares que vivencia y

percibe el turista

8. Procure que las habitaciones y todos los ambientes del establecimiento sean
confortables, calidos, agradables, limpios, bien equipados, en buen estado
de mantenimiento y con buena calefaccion y agua caliente.

9. Debe cuidar la “puesta en escena” de las habitaciones y los lugares de uso
compartide, no solo en su limpieza y mantenimiento, sino que la decoracion
y los adornos reflejen a identidad, cultura e historia del lugar,

10. Debe cuidar el nivel de ruidos y procurar que haya buen aisiamiento entre

las habitaciones.

De las relaciones afectivas

11. Debe brindarle al turista un trato en el que se destaque el respeto, la
calidez vy la familiaridad ; de esa forma podra hacerle sentir que esta “como
en su casa”, con "calor de hogar” y no con la frialdad y farmalidad de un
hotel.

Por ejemplo, servirle espontaneamente en {a sala de estar, con el fuego del
hogar encendido, con una sonrisa, un té caliente al turista que acaba de
llegar de un largo viaje, cansado y con frio, esta comunicando el aprecio v el

deseo que el turista este cémodo y atendido.
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Otro ejemplo de como expresar estos sentimientos y que se observd en

algunas de las estancias visitadas, es que el duenao invite a su mesa a cenar

al turista.

De las comidas

12. Sirva comidas naturales y tipicas de la regidon que es uno de los atractivos
del turismo rural y una parte importante del disfrute del turista. En el caso de
las estancias el turista espera “comida casera”, mientras que en las
hosterias de campo hay segmentos de turistas que esperan comidas mas
elaboradas.

13. Brinde explicacién del origen o histcria de las recetas, ya que el turista
desea incrementar su cultura gastrondémica

14. Ofrezca variedad de posibilidades y no sdlo carne. Tenga en cuenta que
hay turistas extranjeros que desean comer vegetales y pescados.

15. Tenga a disposicion vinos de calidad, que ademas de satisfacer al turista
puede constituir una fuente de mayor rentabilidad.

16. Si tiene personal de servicio que atienda las mesas, debe tener buena
presencia y pulcritud. Debe formarse al personal en ias técnicas de servir,
sobre la composicién de los platos y sobre los tipos de vinos.

17. Tenga horarios flexibles, especialmente para servir el desayuno.

Fase de disfrute del ocio y realizacion de actividades.

Situacién, imagen, expectativas e ilusiones, dudas y temores de los

turistas en esta fase.

s Quieren relajarse, tener paz y tranquilidad.

+ Poder ieer libros de historias del lugar; algunos desear conocer otros
turistas. Les interesa el didlogo con los duefos y los empteados.
Conocer la historia y saber como vive la gente. Quieren poder

aprender la cultura e historia de!l lugar y del establecimiento.
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« Que les informen de los sitios a visitar. Que les expliqguen y les
ensefien cuales son los atractivos que pueden disfrutar y contemplar.
Que tengan folletos explicativos con los camines, las distancias, las
elevaciones y desniveles para poder elegir qué esta a su alcance y
con qué posibilidades cuenta.

e Poder percibir lo diferente en las costumbres, la gastronomia, la
fauna autdéctona y los paisajes.

« En algunos casos, los turistas que visitan estancias con actividad
ganadera desean poder paricipar de ellas, mas alia de la
demaostracion que pueda hacerse de las mismas.

+ Precisan que les informen de las actividades que pueden realizar en
el destino.

e« Quieren realizar actividades diferentes a las habituales. Algunos
vienen a practicar alternativas determinadas como pesca,
cabalgatas, avistaje de péajaros o alpinismo. Quieren poder
desarrollar las actividades deseadas con plenitud, sin trabas, bien
informados y asesorados.

« Poder tener seguridad en las excursiones. Sentir que se ios cuida y
protege.

+« Que les expliguen bien en que consisten las excursiones, los riesgos
y los esfuerzos, las destrezas y equipamientos que necesitan.

« Que tengan buena senalizacidn, que haya hitos y mojones para no
perderse en los caminos.

» Que los guias sean experimentados y sepan idiomas

» Percibir que el persoﬁal se preocupa por el cuidado det medo

ambiente y del patrimonio cultural de la region y del establecimiento.
Objetivos de Calidad de Servicio y Marketing

En esta fase debe procurar y facilitarle al turista que desde el confort, la
hospitalidad, la seguridad y proteccion que le brinda el establecimiento. el
turista pueda vivenciar al mismo tiempeo, en un ambito de atractiva belleza, la

inmensidad, la imponencia, lo agreste y salvaje de la naturaleza inexplorada y
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no contaminada y podra realizar actividades especializadas v afines, logrando

vivenciar una experiencia de enriquecimiento personal, disfrutando de la

estancia en un lugar auténtico, con historia, aprendiendo la cultura local. En

pocas palabras, vivir una experiencia diferente y deslumbrante que supera sus

expectativas e ilusiones.

Buenas Practicas para la gestidon de los"momentos de la verdad”.

En el interior del establecimiento

1.

Utilice la informacion y la interpretacion. para facilitar el disfrute del
turista, es decir que pueda satisfacer sus expectativas y ver cumplidas
sus ilusiones. Para ello, convierta a los recursos naturales y culturales,
en verdaderos productos turisticos, haciendo tangible al turista la
promesa de satisfacer la ilusion de vivir una experiencia diferente vy

enriquecedora a través de :

Destacar y poner en valor, dentro de su establecimiento, ios recursos
que puede ser importante que el turista disfrute, creando un “"escenario”
atractivo (cuide la calidad y pertinencia de los detalles en la decoracion,
los adornos, la ambientacion, los materiales empieadeos en las
actividades y en |os foiletos, la presentacion y preparacién del personal,
etc.), asi como informe de tedos los atractivos turisticos que estan en ef
entorno del destino. De esta forma hace tangibie para el turista las
posibilidades de vivir la experiencia deseada.

Haga conocer al turista a traves de folletos, hojas informativas, mapas,
guias. publicaciones, etc. los recursos y atractivos turisticos. Promueva,
despierte el interés y facilite el accesc a los mismos. Utilice la
comunicacion interpretativa, es decir explique el significado, la
trascendencia y la exclusividad del recurso turistico destacando su valor
unico, predisponiendo psicologicamente al turista en el respeto vy
vaigracion de lo que percibe.

Con esta comunicacion interpretativa se condiciona la percepcion del

turista y se logra que el huesped pueda disfrutar de una experiencia
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diferente y acorde a sus expectativas e ilusiones, las cuales a su vez
fueron generadas por la comunicacién promocional que recibio al
interesarse por el destino.

Elabore un plan de comunicacian interpretativa para presentar la
realidad de una manera auténtica perc también imaginativa y cercana a
las expectativas e ilusiones de l0s turistas para que de esta forma lograr
su satisfaccion con la experiencia vivida.

Si dispone de la informacion y elementos necesarios, prepare y ponga en
valor:

« un museo con la historia del establecimiento y de sus
fundadores, asi como elementos representativos de la cuitura
de la regidn.

s Una galeria/ rincdn con los cuadros / fotos de los fundadores y
descendientes, asi como de fotos de distintos momentos de la
evolucion historica del establecimiento.

« Al menos disponga de una biblioleca con libros sobre la

historia, cultura, argueologia, atractivos naturales de la regidn.

5. Es importante que las dos vertientes de la comunicacion, externa: a

traves de intermediarios y proveedores de servicios como los guias o

monitores de actividades que se contraten, e interna: del personal del
establecimiento, transmitan el mismo tipo de mensajes y una imagen

coherente del establecimiento y su oferta de servicios. Para ello serd
necesario que les informe del concepto y posicionamiento de su

establecimiento y qué atributos quiere destacar del mismo.

6. Promueva los encuentros vy los didlogos entre los turistas y con los

Duefos/gerentes y empleados. Por ejemplo, haga reuniones para ver
videos ¢ “asados” informales en un quincho. Permitaies conocer ia
historia y saber como vive la gente. Quieren poder aprender la cultura e

historia del lugar y del establecimiento.

7. Siusted es el duefio o encargado de una estancia turistica en actividad.

es aconsejable que muestre las actividades rurates y, dentro de su
posibilidades, permitir que los huéspedes puedan tomar parte en las

mismas. Si la visita del turista no coincide con la época de
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determinadas tarea, un recurso que puede emplear es realizar

una demostracion de cémao son dichas tareas.

Del exterior del establecimiento

8. Facilite que el turista pueda experimenar pienamente las actividades

deseadas Para ello debera cuidar los siguientes aspectos:

8.1 Segun la especializacion de su oferta de servicios, debe tener en
su establecimiento o subcontratade un servicio con personal y
equipamiento especializado para determinado tipo de actividades.
Algunos vienen a realizar actividades determinadas como pesca,
cabalgatas, avistaje de pajaros, alpinismo, etc

8.2 Brinde seguridad en las excursiones. Con esta finalidad tenga
personal suficiente, capacitado y calificado para monitorear la
actividad. Si algunc de eilos sabe idicmas sera especialmente
valorado por el turista que no hable castellano. Exhiba y haga
conocer al cliente los seguros que tiene coniratado para cubrir
cualquier percance.

8.3 Supervise las condiciones en que las agencias ofrecen las
actividades al aire libre y bajo qué condicicnes realizan las mismas.
Recuerde que el turista ha depositado y delegado en usted el
cuidado y proteccion en un medio que el no conoce. .

8.4 Se debe explicar a los turistas interesados en realizar actividades
y excursiones, no solo los disfrutes que brindaran, sino tambien los
riesgos y los esfuerzos, las destrezas y equipamientos  que
necesitan.

8.5 Cuandoc promueva caminatas, cabalgatas u otro tipo de actividad
donde el turista deba desplazarse solo en el ambito del
establecimiento, coloque una sefializacion adecuada con hites vy
mojones y entréguele un mapa gue ie sirva de guia. para que no se
pierda en los caminos. Inclusc en ese mapa debe destacar cualquier

caracteristica del terreno como fuertes desniveles en alturas,
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barrancos, es decir, distinios accedentes gecgraficos que impliquen
al turista un esfuerzo especial.
Debe ayudar ai turista en las gestiones para la organizacion de
excursiones y otras actividades.
Si bien todo el personal estara sensibilizado con el cuidado del medio
ambiente y def patrimonio cultural de la region y del establecimiento, es
importante que el turista perciba esta actitud. Entrene al personai que
tenga contactos con los turistas en como hacer tangibie esta actitud a
traves de las explicaciones que brindan a los turistas, o a través de
actos, como por ejemplo, preccuparse en levantar restos de basuras.
En este sentido es importante que produzca un folleto u hoja
informativa con tedas las recomendaciones basicas para entregaries a

los empleados vy a los turistas de como conservar y respetar el entorno

Fase de facturacién y despedida

Situacion, imagen, expectativas e ilusiones, dudas y temores de ios

turistas en esta fase.

El turista puede estar encantado con la experiencia vivida o puede estar
disconforme. En el primer caso lamentara tener que irse y deseara poder
voiver. Puede haberse encarinado con los propietarios o encargados y le
gustaria poder seguir vincuiados. En el segundo caso quiere poder
expresarle al responsable los motivos de sus quejas y sabe que es éste
el momento de hacerlo, aunque puede tener resquemores de como
expresarlo.

Puede tener dudas de cuanto ha gastado y espera el momento de-la
facturacion con cierta ansiedad y con cauteia que no fe vayan a cobrar
de mas.

Puede estar preccupado por el viaje que tiene que realizar y espera que

el propietaric 0 encargado le ayuden a que todo salga bien.

Objetivos de Calidad de Servicio y Marketing

et e e
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L.os objetivos en esta fase son reforzar el buen vinculo que se haya logrado
desarrollar con el turista, dejar esiablecidos "los puentes” afectivos y de
comunicacion de cémo seguir la vinculacidn, es decir, fidelizar para que vuelva

al establecimiento y/c o recomiende a sus conocidos.

Las pequenas atenciones de despedida, ias muestras de afecio vy
agradecimiento por haber venido, junto con una agil y transparente tramitacion
de la facturacion, la facilitacion de los medios para trasladarse a tiempo a tomar
el transporte que lo llevara a su destino de regreso.; en caso de que haya
vigjado en automovil, brindarie las instrucciones precisas para que no se pierda
en el camino de regreso, son los elementos claves para [a satisfaccion del

turista en esta fase.

También es el momento de averiguar como fue la experiencia vivida en el
establecimiento, cuaies han sido los aspectos que mas le impactaron
positivamente; asi como cudles les han resultado mas negativos y cuales son

sus sugerencias de mejora.

Buenas Practicas para la gestion de los” momentos de la verdad”.

1. Debe realizar el check —out en forma agii, procurando no producir
demoras innecesarias en los tramites administrativos. Debe tener
preparado para el memento de la partida del turista, todos los gastos
detallados y la factura ya confeccionada. Debe revisar con el turista
todos los detalles para pedir su conformidad y dejar claro cualquier
pasible equivocacion que pueda llegar a existir,

2. En cambio debe dedicar mas tiempo a averiguar qué grado de
satisfaccion tiene el turista por la experiencia vivida durante su estadia
en el establecimiento. Es importante pedirle al turista opinidn sobre
aspectos a mejorar. Entréguele un cuestionario de evaluacion sobre los

distintos aspectos que pueden haber influido en su grado de
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satisfaccion. Debe tener también disponibie para el Turista el libro de
Reclamos y Sugerencias.

3. Asi como es muy importante la primera impresion que se forma el turista
al llegar, lo mismo sucede con los sentimientos y la imagen de la
despedida. Debe transmitir al turista su satisfaccion por su presencia,
desearle un buen viaje de vuelta y expresar su deseo e invitacion a que
regrese.

4. Un detalle que puede ayudar a mantener y reforzar el vincuio afectivo
con los turistas, es sacarse una foto con éllos antes de irse y luego
enviarsela a su domicilio junto con otras que tenga de otro momento de
la estadia. Tambiéen puede tener preparado un pequeno detalle u
obsequio de recuerdo, junto con un folleto de su establecimiento.

5. Supervise con antelacion y en la medida de sus posibilidades, que el
medio de transporte que va llevar al turista sea puntual y que llegue a
tiempo para el avidén u otro transporte que tenga que tomar.

6. Explique al turista el recorrido que tiene que hacer si ha venido con su
automovil,

7. Ofrezca su ayuda para llevar el equipaje al automovil o vehiculo de

transporte.

3.2 BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION GENERAL DEL
ESTABLECIMIENTO

{_as Buenas Practicas generales abarcan areas cuya calidad en la gestion es
condicion para el logro de la satisfaccion del cliente y para poder hacer
sostenible la calidad en la gestion de los"'momentos de la verdad” de las Fases

de la Ruta de Calidad de Servicio que se describieron precedentemente.

Las areas de gestion general son las siguientes:

« Sostenibilidad eccnomica de las empresa.
s Gestion del personal
« Limpieza y mantenimiento

e Seguridad.
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« Estrategias de Marketing y Comercializacion.
« Responsabilidad social empresaria.
o Area de la Gestion de la Calidad y de Planes de Mejora.

« Area del Asociativismo

Se aclara que hay areas como la infraestructura y equipamientos basicos que
estan contemplados en la futura reglamentacién que homologara a los
alojamientos turisticos rurales de la Provincia de Santa Cruz y que no se
desarrollan en este apartado, ya gue para poder acceder al Sello de Calidad
deben ser establecimientos homologados por dicha reglamentaciéon que sera

de obligatoric cumplimiento.

Debera tener en cuenta que las Buenas Practicas que a continuacion se
detallan son genéricas y gque la forma que se implementen dependera de las
caracteristicas, tamaifio y compiejidad o simplicidad de |a organizacion.

Las Buenas Practicas de cada area son las siguientes:

Area de la sostenibilidad econdmica de las empresas.

1. Desarrolie un modelo de negocio que guie la gestidon econdmica y
financiera para la rentabilidad de la empresa.

2. Lleve la contabilidad de los gastos e ingresos y realice analisis de costos,
centroies y balances.

3. Realice analisis historicos de tas tendencias y niveles de ocupacién en los
distintos meses de ta temporada y el perfil predominante de los turistas en
cada unc de ellos. Fije un plan de tarifas que promueva mayor ocupacion en
los meses mas “flojos” y tenga en cuenia a gqué mercado dirigir sus
Promociones.

4. Analice qué actividades puede enriquecer su oferta y aportar més ingresos
a su cuenta de resuitados, asi como lograr un promedio mas alto de dias de
estadia en su establecimiento. Tenga en cuenta la organizacion necesana y

los gastos que implicaria llevaria a la practica.
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5. Realice un control a fin de temporada sobre el desempeno de sus
actividades comerciales y de los intermediarios v del promedio de ingresos
por tipo de turista; de esta forma podra realizar las mejoras que crea

necesarias para incrementar la captacion de los turistas mas rentables.

Area de Gestién del Personal.

1. Debe definir, la cantidad y el perfil de las perscnas que necesita contratar, en
funcion del nive! de afluencia de turistas, la cantidad de plazas que ofrece, el
tipo de actividades a desarrollar. Para ello sera de utilidad tener un
organigrama ¢ un esquema de funciones, donde defina claramente las
dependencias y responsabilidades de cada puesto de trabajo, asi como los
requisites, aplitudes y conocimientos que deben tener los empleados que los
ocupen.

2. Ademas de los requisitos obligatorios de capacitacién que se detallan en la
Reglamentacion, defina un plan de capacitacion para sus empleados, gue
refuerce los conocimientos técnicos para el correcto desempeno de las
tareas y, en especial, las férmulas de calidad en la atencion ai turista. Es
muy importante que el personal esté identificado con la necesidad de lograr
gue el turista se sienta como en su casa, atendido, querido y prategido.
Explique y sensibilice a los nuevos empleados sobre el Concepto y
Promesa de Calidad de Servicio que se realiza a los turistas vy la importancia
de brindarles una experiencia satisfactoria.

3. Capacite a su personal sobre la geografia y los atractivos del entorno
turistico, la ubicacion y formas de acceso a Ios recursos y servicios mas -
importantes, las caracteristicas cuantitativas y cuaiitativas de la oferta del
establecimiento, las actividades y servicios ofrecidos.

4 Reunase con frecuencia con el personal para evaluar la marcha de las
tareas, los problemas que van surgiendo y analizar sugerencias de mejora.

5.Haga ccnocer a tedo su personal todos los procedimientos de seguridad
interna.

6.Informe y capacite a su personal sobre la importancia del cuidado de la
imagen frente al turista, tanto personal como profesional, y sobre la puicritud

e higiene de su persona y en su trabajo.
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7.Es conveniente que el personal gue esté en contacto con ios turistas sepa
idiomas, o al menos un integrante del equipo , especialmente guien hace la
recepcion.

8.Promueva el trabajo en equipo y la comunicacion entre el personal para
lograr una mejor atencién y servicio al cliente

9.Sera obligatorio que el personal de cocina realice un curso basico de

manipulacion de alimentos.

Area de la limpieza vy mantenimiento.

Debe hacer un plan de limpieza de las zonas comunes y de las habitaciones
con sus bafos. En este plan debera incluir los distintos aspectos que deben
mantenerse en buen estado de limpieza, con qué frecuencia, con gué
elementos y quién es el responsable de hacerlo.

L.as zonas comunes deben limpiarse una vez al dia y en horarios que no
molesten a los turistas. Al mismo tiempe se verificarda e!' buen
funcionamiento de los equipamientos e instalaciones {(lamparas, enchufes,
etc.).

£l comedor se limpiara después de cada servicio y antes de su uso por los
turistas.

Si tiene bahos en las zonas comunes, se limpiardn por o menos dos veces
al dia e incluira reposicion del papel higiénico, jabones, tcallas, etc. y
verificacion de sus instalaciones como luces, canillas, cisternas, etc.

La limpieza de los banos de las habitaciones debera abarcar el vaciamiento
de las papeleras, la desinfeccidn de los incdoros, la limpieza de las
banaderas, lavatcrios y bidets, la sustitucion de las toallas suciasl‘ la
reposicidn de jabon, papel higiénico, la limpieza de los vasos de bano, etc.
La limpieza diaria de las habitaciones comprendera las siguientes tareas:
ventilacién, limpiado de papeieras y ceniceros, desempolvado de mesas,
mesas de luz, elementos decorativos, puertas de armarios y cortinas,
limpieza de ventanas y espejos, barrido y limpieza de los pisos, cambios de
lenceria. arreglo de camas. Se deben comprobar los materiales informativos

y los productos de bienvenidas (amenities).
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7. Estas tareas descriptas precedentemente se realizaran con mayor
profundidad a la salida del huesped.

8. Se debe realizar tareas de desinfeccién y desinsectacion en forma
periodica.

9. Debe garantizar, con un adecuado plan de mantenimiento. el correcto
funcionamiento del equipamiento y de las instalaciones del establecimiento,
debiendo reemplazarse © repararse cualquier elemento gue esié en mal
estado o no funcione correctamente.

10. El mantenimiento de chimeneas (deshcliinado, limpieza y comprobacion de

tiro) debe realizarse una vez al ano.

Area de la sequridad.

—

. Debe asegurar el cumplimiento de los requisitos legales que afectan a las
instalaciones y actividades del establecimiento y en especial a las siguientes:
sistema contra incendios, aparatos a gas, instalaciones electricas, aparatos a
presion, calderas.

2. Debera disponer un sistema de mantenimiento preventivo de estas

instalaciones para reducir los riesgos de fallos.

3. Instale la senalizacion e informacion sobre los elementos de seguridad
como extintores; asi como de los lugares del entornc préximo donde pueda
haber riesgo de accidentes.

4. Las habitacicnes y los pasillos deben disponer de fuz de emergencia y, en
especial, en los estabiecimientos que se interrumpe la fuente de electricidad
durante la noche.

5. Debe dispener de un botiguin de primeros auxilios.

6. Debera entrenar al personal sobre qué medidas y acciones deben tomar en

caso de accidentes 0 de emergencia.

7. Debera suscribir aquellos seguros que cubran los posibles riesgos de su

establecimiento, su personal y de los turistas.

Area de la comercializacion

-
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10.

11.

Es importante que recopile y analice informacion de estudios realizados,
informacion en prensa, informes de los organismos de turismo, etc. sobre
las tendencias en preferencias de turismo y perfiles de los turistas
potenciales, para poder especializar la estrategia de marketing y de
comunicacion a reaiizar.

Tome en cuenta el Concepto v Promesa de Calidad de Servicio que implica
ser un establecimiento con el Sello de Calidad y disefie su prepio
posicionamiento diferencial.

Elija los tipos de turistas a captar y vincular.

Junto con los ctros integrantes de la Red de establecimientos del Sello de
Calidad, seleccione los operadores que le facilitardn mejor el acceso al
mercado deseado.

Diserie su propia web e intégrela en el portal de la Red una vez que &l
mismo esté habititado.

Disefle y produzca junte con la Red de establecimientas los folletos de
promocian, avisos y notas en fos medios de comunicacion.

Participe. en la medida de sus posibilidades en las ferias y exposiciones
nacionales e internacionales, o al menos, asegulrese que su informacion vy
folletos son expuestos en los stands por representantes de los organismos
de turismo y/o de ia Red de Establecimientos de Calidad.

En funcién del Conceptoc y Promesa de Calidad de Servicio, planifigue vy
organice la Calidad de Servicio a brindar en cada fase de la Ruta de
Disfrute del Turista. Este manual le puede servir de guia. .

Participe en la organizacion de Fam tours invitando en conjunto con los
otros establecimienios de la Red a periodistias y operadores.

Asegurese que los operadores que van a promover su establecimiento
tengan la Informacion necesaria para transmitir correctamente su
posicionamiento y promesa de caiidad de servicio. En este sentido tenga en
cuenta las Buenas Practicas que fueron explicadas mas arriba en la fase de
primer contacto con los turistas.

Es conveniente que pueda tener una oficina de representacion en Buenos

Aires. Puede hacerlo en conjunto con otros miembros de la Red.



12.Qrganice su sistema de reservas. Habilite los medios de comunicacion
necesarias para poder brindar al turista la seguridad en. la confirmacion de
sus reservas y aclarar cualquier incidencia que pueda producirse.

13.Haga una evaluacion después de cada temporada:de los resultados
obtenidos con su estrategia y su plan de comercializacion para poder hacer

las correcciones de mejoras necesarias.

Area de la Responsabilidad Social de la Empresa

Debe hacer el ordenamientc necesario para cuidar la sustentabilidad de los
recursos y definir ¢ implementar un conjunto de buenas practicas medio

ambientales en el estabiecimiento.
Buenas practicas medio ambientales

Este tema debera ser profundizado mediante talleres y cursos especializados
para poder desarrollar una politica comun para todos los establecimientos con
el sello de calidad. A continuacion se mencionan los aspectos mas importantes

y aigunos ejemplos de realizacion.

1. Conservacion del agua. Por ejemplo algunas de las medidas a implementar

pueden ser las siguientes:

1.1 Controlar las instalaciones para evitar el goteo de agua en las

canillas y en los depdsitos de agua de inodoros vy canerias.

1.2 inspeccicnar pernddicamente ias instalaciones y dar aviso al personal

de mantenimiento.

1.3 Promover la disminucion en la frecuencia de cambio de teoailas a

cansideracion del turista, previa explicacion del sentido de la medida.

1.4 Utitizar las maquinas de lavar cuando puede llenarlas; no las utilice

medio vacias.
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1.5 Evitar el mantenimiento de canilias abiertas en forma continuada
durante el lavado de vajilla v en la limpieza de zonas comunes.
habitaciones y bafos.

1.6 Instalar cisternas de almacenamiente de agua de lluvia cuando sea

pasible.

1.7 Formar a los empleados para gue comuniquen a los clientes las
Buenas Practicas en las que pueden participar para reducir & coensumo

de agua.

2. Reduccién y eliminacién de residuos. Por ejempio, algunas de las medidas

a impiementar pueden ser las siguientes:

2.1 Evitar la presentacion de "amenities” en bolsas de plastica.

2.2 Reducir el uso de elementos descartables.
2.3 Evitar verter en la red de saneamiento aceites usados de cocina.

2.4 Evitar derrames de combustibles, liquidos inflamables, explosivos,

corrosives o tdxicos.
2.5 Solicitar envases recargables a los proveedores.

2.6 Promover la separacion de los residuos: papel y canon, vidrio y
plastico, materia organica, metales, pilas, cartuchos de toner, baterias de
automoviles.

2.7 Sugerir a los turistas no tirar residuos, especialmente de plasticos vy

vidrios en las actividades y excursiones fuera del establecimiento.

3. Sustituir en la medida de ios posible y progresivamente las fuentes de

energias mas contaminantes y adoptar sistemas de energias renovables.

Evitar o, por lo menos reducir, el empleo de productos nocivos para el
medio ambiente. Ej: No utilice detergentes con alto contenido de fosfatos y

en lo posible que sean biodegradables. '
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5. Realizar una tarea de sensibilizacion sobre la educacion medio ambiental y

proteccion de la biodiversidad tanio en empleados como en jos turistas,

Desarrolie, si las condiciones lo permiten, huertas organicas, ya que no sbio
preservara de la contaminacion a los suelos, sino que ademas contara con

un atractivo mas para los turistas que se alojen en su establecimiento.

Cuidado del personal

7. Debe brindar buenas condiciones de trabajo y capacitar al personal que

redundara finalmente en la posibilidad de seleccionar y mantener un buen

nivel de empleadcs, asi como integrar un equipo eficiente.

Conservar ia historia y cultura local

8. Debe promover el turismo responsabie, es decir, sensibilizar al turista para

que colabaore en la proteccion del medio ambiente y |a biodiversidad, asi
comoe en el respeto por las costumbres y tradiciones de ia cultura local.
Contribuira a esta finalidad, la instalacién del museo, la biblioteca o inciuso
la exhibicién de videos histdricos o cutturales de la region en su

establecimiento.

Beneficios para la Comunidad d

9. Trate de emprender proyectos de Acciones solidarias en la Comunidad,

por ejemplo de Marketing Social en asociacion con alguna fundacion,
destinando por ejemplo, un porcentaje de los pagos que el turista realice y
de sus ingresos, a una causa social o0 medio ambiental. Este
emprendimiento puede ser publicitado en sus folletos, eventos y
comunicaciones. También podria considerar formas de colaboracidn en la
cancientizacion del cuidado delmedio ambiente y de la biodiversidad como
por ejempio invitando escuelas, colegios y universidades para visitas

educativas.
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Area de la Gestion de la Calidad y

de Planes de Mejora

Las Buenas Practicas que se han expuesto precedentemente son de adhesion
voluntaria, pero no dejan de ser requisitos que deben cumplirse para la
obtencién del Sello de Calidad de Turismo Rural Sostenible y Responsable de

{a Provincia de Santa Cruz.

Eif introducir e implementar un sistema de calidad en un establecimiento
requiere preparacion, capacitacion y organizacion. Es un proceso progresivo
gue nunca termina, ya que en realidad es un proceso de mejora continua para
poder ser competitivo en la medida que los mercados evolucionan y se vuelven

mas exigentes.

El compromiso con ta adopcion y gestion del sistema de calidad de servicio al

turista implica el cumplimiento de las siguientes Buenas Practicas:

1. En base al concepto estratégico y la promesa al turista en calidad de
servicio, establecer un plan de calidad para atender las expectativas de
los turistas y la puesta en valor y en escena de los contextos donde se
producen “los momentos de la verdad” en las fases de la Rula de
Servicio al Turista

2. Comunicar al personal la importancia de cumplir con todos los requisitos
deil sistema de Buenas Practicas y de satisfacer las demandas de los
clientes. Cada persona integrante del equipo de trabajec debe tener clarc
qué Buenas Practicas y qué aspectos de las mismas debe ét tener en
cuenta y preocuparse de implementarias en el contexto de sus
funciones.

3. Asegurar que tiene todos los recursos humanos y materiales para poder
cumplir adecuadamente con los requisitos y poner en practica las
Buenas Practicas.

4. Determinar que una persona del establecimiento sea el responsable de
la calidad, y que ademas de otras funciones vigile el cumplimiento de las

instrucciones y requisitos dei sistema.
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5. Documentar en la medida de lo posible el plan y politica de calidad que

va a llevar en el establecimiento,.asi como registrar todos los controles e
incidencias en la aplicacion def sistema.

6. Periodicamente vy en especial ai final de cada temporada realizar una
autoevaluacion de cémo fue el desempefc del personal y del
establecimiento en el cumplimientc de tas Buenas Practicas y senale las
areas de mejora.

7. Entregar a los turistas a su llegada al establecimiento un cuestionario de
evaluacion para que puedan evaluar la satisfaccion con las distintas
areas y momentos de su "Ruta de Bisfrute”. Es conveniente que tenga
un buzdn visible a los turistas para echar los cuestionarios en &l.

8. Aprovechar |0s espacios y tiempos compartidos con efturista para recibir
sugerencias de mejora.

9. Siempre tener a disposicion de los turistas el libro de quejas vy
sugerencias.

10. Determine los objetivos de calidad a reforzar en la préoxima temporada

junto con una planificacion de las mejoras necesarias.

Gestionar este proceso de mejora continua requiere que el establecimiento
reciba apoyoe, supervision y asesoramiento. Con esta finalidad seréd importante
que usted participe en todas las actividades que le sea posible y que se

proponen a continuacion.

Area del Asociativismo.

Si adopta el sistemma de Buenas Practicas de calidad, se integra a una Red de
establecimientos que poseen el Sello de Calidad de Turismo Rural Sostenibie
y Responsable de la Provincia de Santa Cruz y que estan vincuiados para
desarrollar estrategias y acciones que les otorguen fodas las ventajas y

beneficios de la asociatividad.

Funciones y acciones conjuntas de la Red con apoyo de la Subsecretaria de

Turismo podran ser las siguientes:



Un observaiorio estrategico para monitorear las tendencias del
mercado turistico con apoyo de los estudios y Sistema de
informacion turistica de la Subsecretaria.

Planes de capacitacién a los duefos y/o responsabies vy
empleados de los establecimientas, con temas tales cdmo gestion
economica financiera, idicmas, calidad de atencion, tecnicas de
mantenimiento, manejo del personal,etc.

Promover ef intercambio de experiencias y de mejores practicas.
Realizar las auditorias y trabajos de supervisién del cumpiimiento
de los requisitos para peder tener el sello de calidad.

La realizacién, a pedido de los establecimientos, de supervisiones
“in situ® para diagnodsticar en que estado se encuentran de
cumplimiento de las Buenas Praclicas para poder alcanzar el nivel
necesaric para recibir el sello de calidad y asesorarios sobre el
pian de mejoras a realizar.

Ern la medida que se puede considerar al conjunto de los
establecimientos adheridos a la Red del Sello de Caiidad ccmo un
destino turistico, se podra, aprovechando ia infraestructura de
tecnologia de infermacidn y comunicacién que dispone la
Subsecretaria de Tunsmo de Santa Cruz |, implementar
progresivamente un “Sistema de Gestidon de Destinos” que
mediante la formacion de una Base de Datos y la utilizacion de
aplicaciones informaticas, se pueda mejcrar la calidad de servicio
en el marketing, la comercializacion vy la vinculacian y fidelizacion
de turistas.

Promover la actualizacién del Manuai de Buenas Practicas para
adecuario a la evolucion de las tendencias dei mercado y la
situacién competitiva de la oferta.

Instituir premios y/o incentivos a los establecimientos que mejoren
su calidad.

Promover acciones conjuntas para lograr escaia, mayor atraccion,
mayor poder de negociacion, menores costos y mayor efectividad,

en el desarrollo y enriguecimiento de ia oferta (organizacién de
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circuitos, servicio de proveedores, cursos de formacion, compras

conjuntas, elc.) y en los procescs de comercializacion descriptos
precedentemente en este manual. Algunas de fas aclividades

conjuntas posibies pueden ser:

- Realizar estudios como por ejemplo nuevas formas de
segmentacién para incrementar la ccupacion en los meses
*flojos” de la temporada.

- Desarrollar fuenies de rentabilidad marginal adicional tales
como la venta de productos regionales cuituraies, textiles,
alimentos con las habilitaciones correspondientes e incluso
la posibilidad de asocciarse a un Plan de Marketing con
Causa conjuntamente con una Fundacion, pcr eiemplo en
las artesanias realizadas por personas con discapacidad,
etc.

- Diseflar un portal de la Red vinculade al portal de la
Subsecretaria de Turismo de la Provincia.

- Realizar negociaciones en conjuntc con proveedores, como
por eifemplo. de "blancos”, "amenities”, equipamiento, etc.

- Acuerdos con escuelas de gastronomia para la elaboracion
de recetas regionales.

- Acuerdos con el INTA para el asesoramiento y apoyo a la
instalacion y desarrollo de huertas organicas.

- Acciones conjuntas de comercializacion y marketing. {(ver
Buenas Practicas en items precedentes).

- Busgueda de Esponsores para los distintos tipos de
actividades conjuntas.

- Gestion de sequros.

- Centro de formacidn y bolsa de trabaijo.

4 - EVALUACION

El Sistema de Evaluacidon del Sello de Calidad tiene como objetivos:
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» Evaluar el desempeno de cada uno de los establecimientos que deseen
participar, en el cumplimiento de las Buenas Practicas en Calidad de
Servicio y Turtsmo Sustentable y en el desarrollo del Concepto vy
Posicionamiento Estratégico, con la finalidad de otorgar / mantener el
"Sello de Calidad del Turismo Rural Sustentable y Responsable de las
Estancias Turisticas y Hosterias de Campo de la Provincia de Santa
Cruz”.

« Servir de base para detectar areas de mejora y poder elaborar planes de
mejora, haciendo sustentable la mejora continua de la Calidad de
Servicio.

« Evaluar el desempenc conjunto de la Red de Establecimientos con el
Sello de Calidad en calidad de servicio hacia sus miembros, hacia los
operadores y agencias de viaje y su desempeno en la comercializacion.

» Permitir el seguimiento de las expectativas y grado de satisfaccién de los
turistas alojados, asi como las tendencias y motivaciones de los {uristas

potenciales.
Las herramientas de evaluacidén a empiear son:

+« Planillas de autoevaluacion realizados por el personal y los responsables
del establecimiento. Se evaluara el desempefio dei establecimiento en
cada una de ias Buenas Practicas y tendra 3 niveles de desempefo: a)
buen nivel de cumplimiento, b) cumpiimiento reguiar con necesidad de
rhejora y ¢} cumplimiento insatisfactorio. La autoevaluacion es una
herramienta que permitira identificar claramente las debilidades y
deficiencias en la organizacion, en los procesos y en los servicios. Esta
informacion podra ser de gran utilidad a la gerencia del establecimiento
para detectar oportunidades de mejora y establecer objetivos a aicanzar.
Debe realizarse a fin de cada tempcorada y permitir disenar los planes de

mejora.
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Cuestionarios autocadministrados a turistas que han estado alojados en
el establecimientc. Se concentra en captar fa evaluacion gue realiza el
turista de la calidad de servicic percibida, es decir, de la satisfaccion de
sus expectativas e ilusiones en los principales "momentos de la verdad”
de las 4 fases de la “Ruta del Disfrute def Turista”. Permitira evaluar
si se cumplieron los objetivos de calidad de servicio y de marketing de
cada Fase y si se cumplid con el Concepto / Posicionamiento
Estratégico buscado. Se podra evaluar el grado de fidelizacion obtenido.
Debera tener un buzon donde el turista pueda echar el cuestionario que
luego seran retirados por el organismo gestor de la Red de
establecimientos con sello de calidad. Se hara una tabulacion por
establecimiento { cuyos resuitados son reservados y se le entregaran
sélo al responsable del estabiecimiento) y una tabulacion conjunta para

tener resultados sobre la actuacion de la Red.

Cuestionarios autoadministrados a operadores / agencias de viaje que
han estado comercialmente vinculados con el establecimiento. Tienen el
mismo objetivo que los cuestionarios autoadministrados a los turistas.
Estos cuestionarios seran enviados por correo/mail al final de cada
temporada a los operadores y agentes de viaje y se les solicitara a los
destinatarios los devueivan al organismo gestor de la Red, teniendo el

mismo tratamiento que el descripto en el item precedente.

Libro de Quejas y Sugerencias.

Auditorias de Calidad percibida y auditorias de gestion (realizadas por
personal externo al establecimiento. La Auditoria de Calidad Percibida,
es realizada por un auditor entrenado, capaz de asumir el papel ( y “ser
los ojos”) del turista y poder evaluar por los 5 sentidos todo lo que
percibe en la "Ruta de disfrute del turista™. La Auditoria de gestion evalua
el cumplimiento de las Buenas Practicas de las areaide gestion. Estas

aufditorias deberian realizarse una vez al ano.



» Observatorio estratégice para la evaluacién del desempefio de la Red y

de las tendencias del mercado potencial a través de recopilacion vy
analisis de informacion secundaria y de reaiizacién de investigaciones

de mercado.

El disefio de estas herramientas seran parte de las tareas de la Fase de

implementacion piloto, como se vera en el proximo apartado.
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V - FASE PILOTO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DEL
SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL SOSTENIBLE Y
RESPONSABLE PARA LAS ESTANCIAS TURISTICAS Y LAS
HOSTERIAS DE CAMPO DE LA PROVINCIA DE SANTA CRUZ

I — Objetivos

Se propone la realizacion de una experiencia piloto de aplicacidon del Sistema

de Buenas Practicas a fin de poder contar a fines del 2007 con un primer

contingente de establecimientos que obtengan el Selle de Calidad.

Para esta primera etapa de la implantacién, se le exigira, a los
establecimientos que participen de la experiencia piloto, para que
puedan obtener el Sello de Calidad, que cumplan con 70% de las
Buenas Préacticas que se consideren de obligatorio cumplimiento para
obtener el Sello de Calidad. Con las Buenas Practicas que no hayan
podido implementar al finalizar ta experiencia piloto, se elaborara con
ellos un Plan de Mejora que les permita, en un periodo de tiempo
acordado con ellos (no mayor de dos temporadas) lograr el nivel de
cumplimiento estipuiado.

Durante la etapa piloto se les brindara a los participantes asescramiento
y capacitacion y quienes finalmente cumplan con los requisitos se les
otorgara el Sello de Calidad. Esta experiencia piloto $ervira para ajustar
las Buenas Practicas y el sistema de evaluacién.

El desarroilo de la experiencia piloto permitira a & Subsecreta'ria de
Turismo de la Pcia. de Santa Cruz, junto con las instituciones
colaboradoras, corganizar las areas de servicic necesarias para hacer
sustentabie el plan de mejora continua de la calidad, asi como, ai
finalizar la experiencia piloto, armar la Red de estabilecimientos con ei
Sello de Calidad y sentar las bases para el organismo:gestor.

Se invitd a los establecimientos contactados durante el desarroilo del
proyecto a participar en la experiencia piloto de implantacion del Sistema

de Buenas Practicas de Calidad de Servicio. Los establecimientos que
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han demostrado interés en participar en la experiencia piloto, hasta el

cierre de este informe, son los siguientes:

o Telken.

o Monte Dinero.
o Monte Leon.
o La Quinta.

o Melenik.

o El Condor.

o Maria Aike.

< Rupai Pacha.
o La Angostura,
o La Maipu.

o El Galpén del Glaciar.
o Alta Vista.

o El Capitan

o Suyai

o Los Toldos

o La Julia

o La Margarita
o Stag River

Plan de Trabajo

Para la cumpiimentacion de este cobjetivo se propone el siguiente plan de

trabajo hasta el 30 de diciembre dei 2007 .

Organizar el grupo inicial que realizara la experiencia piloto de
prepararse para la implantacion del Sistema en su establecimiento vy la
obtenciéon del Sello de Calidad.

Preparacion de la presentacion del programa y su planide trabajo y de
las herramientas de evaluacion.

Presentacion del programa vy el Plan de trabajo a los responsabies de los

establecimientos que adhieran a la experiencia piloto.



Realizar el diagnostico en cada uno de eilos de la “situacion de partida” y

estabiecer los planes de mejora.

Disefar el plan de capacitacién y asesoramientc que se brindara a los
establecimientos participantes como forma de acceso a la obtencion del
Sello.

Determinar que tareas asumira la Subsecretaria de Turismo.

Colaborar en la seleccion de instituciones {(Escuelas de hoteleria y
gastronomia, universidades, Asaciaciones de guias y agencias de viajes,
Universidades, Fundaciones, Cooperativas, etc.) que participaran en el
programa.

Disenar el contenido de los aportes que brindaran cada una de las
instituciones seieccionadas. Firma de convenios con la Subsecretaria.
Supervisar el disefio y contenido de los manuales de capacitacion que
elaboren las instituciones cooperantes para verificar que se adecuen al
espiritu, enfoque y el contenido de las Buenas Practicas del Manual del
Selio de Calidad y centrados en las areas de mejora vy fortalecimiento
que deben implementar los establecimientos.

Envio de los manuales con instrucciones para su aplicacion por los
establecimientos.

Establecimienio de linea de consulta y orientacion sobre la capacitacion
y el plan de mejora.

Colaborar con la Subsecretaria en la elaboracion del plan de
comercializacion y de las herramientas del mismo (folleteria, portal,
eventos y ferias, fam-tour, base de datos de operadores y ag.de viajes,
articulos y entrevistas en medios especializados.etc.).

Diseno de las herramientas de evaluacion: planilla de autoevaluacion,
cuestionarios autoadministrados a turistas alojados y a operadores y
agentes de viaje, diseno y fabricacidn de las urnas para depositarlos,
guia para la auditoria de calidad percibida,etc.

Colaborar en la organizacion y realizacion de un fam. tour.
Lanzamiento al mercado de las primeras estancias turisticas y hosterias
de campo con el Sello de Calidad. Posibie fecha tentativa de

lanzamiento :mes de octubre del 2007.



Evaluar los resultados de la experiencia piloto con los estabiecimientos

que han participado y hacer las correcciones gue sean necesarias en la
metodologia del sistema de evaluacion, de capacitacion y en el

contenido del manual de las Buenas Practicas que se deduzcan de

dichos resultados.
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ANEXO I: 4

MODELOS DE CUESTIONARIOS Y PLANILLAS QUE SE UTILIZARON PARA RECOGER LAS OPINIONES DE LOS ;&
RESPONSABLES DE LOS ESTABLECIMIENTOS SOBRE EL MANUAL PRELIMINAR. E
OPINIONES GENERALES

I - Hay algun tema que falte en el sistema de Buenas Practicas explicado en el Manuai.

NO( ) 1

SI( ):¢ Cual?:

2 - Le interesaria participar del grupo de establecimientos que realizaria una experiencia pitoto de implementar las Buenas
Précticas del Sello de Calidad, con apoyo de la Subsecretaria durante un periodo de transicion?.

Sl () NO( )
3 - Le interesaria participar siendo representante del organismo mixto {privado — publico) gestor del Sello de Calidad integrado por
establecimientos y representantes de la Subsecretaria'de Turlsmo E

Sl { ) NO( )

AT AN T e
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No puedo aplicarfa  Dificil aplicacion Puedo aplicarla - Ya se aplica enmi Ma intevesa capacitarne Otros comentarios
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FASE DE FACTURACION Y DESPEDIDA

No puedo aplicarla Dificil aplicacidn Pucdo aplicarla Ya se uplica en mi Me interesa capacitarme Otros comentarios
en laactualidad  Necesiluré ovientacidn  sin diticulad establectmiento en este tema
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AREA DE LA COMERCIALIZACION
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AREA DE GESTION DE LA CALIDAD Y DE PLANES DE MEJORA
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No puedo aplicaria
en la actualidad

AREA DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO

Difietl aplicacion
Necesuiare orientacion

Puedo aplicarla
sin dificulad
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AREA DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DI LA EMPRESA |

Diticil aplicacion
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Dificil aplicucion
Necesitaré orientacion

AREA DE [LA SEGURIDAD

Puedo aplicirla
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Yu se aplica en mi
establecimiento
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AREA DE LA SOSTENIBILIDAD ECONOMICA DE LA EMPRESA

Dificil aplicacion
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INSTRUCTIVO PARA COMPLETAR LAS PLANILLAS

Le adjuntamos unas planiilas que le pedimos complete para poder tener su opinion sobre la posibitidad de aplicar las buenas practicas en su
establecimiento de las 4 fases de la Ruta de disfrute del turista y en las dareas gerenciales.

Como Ud. vera hay planillas para cada fase. En cada planilla en su costado izquierdo estan los niimeros que corresponden a ias Buenas Practicas
del Manual. En la parte superior los titulos de cada columna refieren a posibles situaciones de aplicacion de las buenas practicas.

Veamos un ejemplo;

En el manual, en la primera tase de ESTABLECIMIENTO DEL PRIMER CONTACTO CON EL TURISTA POTENCIAL vy en el apartado:
Buenas Practicas para la gestion de los “momentos de ta verdad” en relacion a los turistas, se detallan y numeran correlativamente las buenas
practicas correspondicntes. Asilan®l dice “ La informacién que proporcione debe ser cierta y no crear expectativas exageradas sobre el destine”.
i luego Ud. se fija en la planilla correspondiente, encontrard en el costado izquicrdo el n*1 que corresponde a esa buena practica. Le pedimos
entonces que haga una marca en ¢l cuadrado correspondiente la situacion de su establecimiento. Por ¢jemplo Ud. podria marcar en el cruce entre
ta fila n®l y la columaa “Ya se aplica en mi establecimiento™ en el caso que ya se actila de esa forma. Mas alld de que estado elija, puede marca
también que “me inferesa capacitarme en este tema si asi lo desea, Puede también realizar comentarios que se le ocurran al respecto.
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