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1.- INTRODUCCION

l.-En el Anexo | del Contrato de Obra Expediente N° 2022 -00044519, de
ahora en mas “El Contrato”, celebrado entre la Asociacion Civil Foro de Profe-
sionales en Turismo (El Foro) y el CFl, por el cual el primero se obligd a realizar
el Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”, lucen las Tareas que el Foro cumpli6 a tales fines. Los en-
tregables concretados se alcanzaron realizando 9 Tareas. Estas fueron:

I.1.- Identificacion y descripcion de los actores involucrados en el pro-
yecto.

I.2.- Definicion de los criterios de referencia para la elaboracion del Re-
ferencial del Sello Pampeano de Calidad Turistica.

I.3.- Elaboracién del Referencial del Sello Pampeano de Calidad Turis-
tica.

I.4.- Disefio del marco metodolégico para la implementacién del Refe-
rencial del Sello Pampeano de Calidad Turistica.

I.5.- Disefio de la estructura funcional de la Unidad Ejecutora de Calidad
(UEC) del organismo provincial de turismo.

I.6.- Capacitacion de funcionarios y agentes de la UEC.

[.7.- Implementacion del programa.

[.8.- Andlisis de los resultados e impactos del proyecto.

1.9.- Comunicacioén de las actividades previstas en las tareas 1 a 8.

Il.- Para cumplir con el cometido del punto I ut supra, el Foro contraté un
equipo de expertos, cuya dotacion se detalla en el Anexo Il del Contrato de Obra
CFI-Foro. En los TdR de los contratos que el Foro celebré con cada uno de los
profesionales del Anexo Il aludido lucen las tareas profesionales que se llevaron

a cabo para que el Foro cumpla con la obligacion asumida segun la Clausula
Primera del objeto del Contrato de Obra que firmé con el CFl.
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lll.- Atento a las dilaciones entre la presentacion del proyecto y la aproba-
cioén de este por parte del CFl, el equipo de expertos sufrié una modificaciéon. La
consultora Maria Laura Corbetta, DNI 29.558.255, fue reemplazada por el con-
sultor Gaspar Wenceslao Taboada, DNI 37.424.544. Dicha solicitud fue enviada
el 8 de julio del 2022.

IV.- En el Anexo IV de El Contrato obra el detalle de los plazos estableci-
dos para la ejecucion del proyecto, haciendo referencia al horizonte temporal de
cada una de las tareas y su relacion directa con los informes que debe presentar
el Foro al CFl.

En el Anexo | del contrato se definio el alcance del proyecto. Este tiene un
alcance original de 13 municipios / destinos. Esto fue modificado, y el total de
municipios / destinos alcanzados fue de 16. El detalle y la justificacion se des-
cribe mas abajo, en la tarea 7.

La implementacion del proyecto se debe entender en el marco de un con-
texto particular en cada uno de los destinos alcanzados, entendiendo que el tu-
rismo es una actividad socioecondmica que se desarrolla sobre un determinado
territorio que se configura por sus caracteristicas territoriales, pero también por
las de la demanda turistica, principalmente por las caracteristicas del flujo de
esta Ultima (Estacionalidad turistica).

V.- Lo expuesto en el punto ut supra justifico la necesidad de modificar el
cronograma original con el objetivo de que la implementacién del sello de calidad
se realice entre los meses de septiembre y diciembre, lo que implico finalizar la
etapa de implementacion en los destinos en diciembre, antes de que comenzara
la temporada estival, siendo esta la temporada turistica alta en la mayoria de los
destinos.

VI.- Dicho lo anterior, de acuerdo con los TdR del Contrato de Obra CFlI-
Foro, en el curso de su desarrollo se presentaron dos Informes Parciales y, este
Informe Final, informes estos que de acuerdo con el Anexo IV presentan el si-
guiente cronograma:

VI.1.- Informe Parcial 1: Tareas 1, 2, 3, 4y el 30% de la Tarea 9.

VI1.2.- Informe Parcial 2: Tareas 5, 6, el 25% de la Tarea 7 y el 30% de

la Tarea 9
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VI.3.- Informe Final: el 75% de la Tarea 7, la Tarea 8, el 40% de la
Tarea 9y se incluyeron las Tareas de los Informes Parciales 1y 2.

2.- CONSIDERACIONES METODOLOGICAS.

El desarrollo de todas las tareas incluidas en este proyecto se trabajo
bajo el modelo de desarrollo basado en el enfoque de procesos, utilizando
como base para el abordaje de estas, el llamado Ciclo de Deming, de mejora
continua, también conocido como P-H-V-A (Planificar — Hacer — Verificar — Ac-
tuar).

Este enfoque permitio: que se cumpla con los objetivos planteados en
las reuniones iniciales entre el equipo técnico y los funcionarios provinciales;
que el Producto Final a presentar se ajuste a la realidad del turismo pampeano
y la necesidad y expectativas de los organismos publicos y privados que forma-
ron parte del entramado de la gestion de la actividad en la provincia, teniendo
siempre presente el enfoque al turista, a satisfacer sus necesidades y -como
consecuencia de esto- generar un impacto positivo que permita mejorar la cali-
dad de vida de todos los pampeanos y pampeanas.

3.- TAREAS

A continuacion, se describen cada una de las tareas realizadas.
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TAREA 1: Identificacién y descripciéon de los actores involu-
crados en el proyecto.

En funcion de la metodologia detallada en el contrato para la consecu-
cion de los objetivos de esta tarea, se definieron las siguientes actividades:

e Actividad 1: Identificacion de los actores involucrados o partes in-
teresadas.

e Actividad 2: Definicidn de criterios para la clasificacion de las par-
tes interesadas.

e Actividad 3: Clasificacion y ordenamiento de las partes interesa-
das identificadas.

e Actividad 4: Andlisis de los resultados.

Dadas las actividades previstas en el plazo de entrega del Informe Par-
cia N°1, en septiembre del afio 2022, se obvi6 incorporar a las organizaciones
que formaron parte de la primera etapa de implementacion del Sello Pampeano
de Calidad Turistica (en adelante, “SPCT”), las cuales fueron agregadas en el
Informe Parcial Nro. 2 como parte interesada. No obstante, su abordaje como
involucrado se plasma en las actividades 7 y 8.

ACTIVIDAD 1: Identificacion de los actores involucrados o partes interesadas.

Para la elaboracién de esta actividad se utilizaron algunas definiciones y
acepciones conceptuales que fueron tomadas de la metodologia de analisis de
involucrados segun la Matriz de Marco Légico, que presenta la CEPAL, y la
ISO 9000:2015.

En este sentido, en la presente actividad se utilizan como sinénimos los
términos actores involucrados y partes interesadas, entendiendo como tal a
toda persona, institucién o grupo social afectado por el problema, que se
mueve dentro del entorno del problema o que puede participar en la solucién
del problema.

Para el cumplimiento del objetivo de esta actividad se trabajé en con-
junto con las autoridades y el personal de la Secretaria de Turismo y la Subse-
cretaria de Desarrollo Turistico de la provincia de La Pampa.

Cabe aclarar que dentro de este criterio amplio de identificacion de par-
tes interesadas se identificaron tanto aquellas que tienen una participacion di-
recta en el programa, siendo beneficiarios o representantes de los beneficia-
rios, como las que tienen una participacién indirecta, entendiendo que pueden
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ser alcanzadas por los impactos del programa y que pueden impactar en el re-
sultado final del programa.

Los prestadores turisticos seleccionados para la implementacion del plan
no fueron considerados de forma individual en el alcance de esta actividad. A
los fines de darle un ordenamiento I6gico, que responda a los compromisos
asumidos en el Plan de Trabajo que obra en el Anexo | del contrato, los crite-
rios y la identificacion de los prestadores se presentan en el apartado corres-
pondiente a la Tarea 4 del presente informe.

Es pertinente aclarar que el alcance de esta tarea se circunscribe al ana-
lisis de informacion de fuentes secundarias y criterios y apreciaciones de las
autoridades de la Secretaria de Turismo. Nunca estuvo dentro del alcance de
esta tarea la obligatoriedad de abordar con entrevistas o encuestas a cada uno
de los actores involucrados.

Estuvo dentro del alcance de esta tarea analizar la conceptualizacion de
la calidad turistica y la apreciacion que tienen de la calidad turistica de La
Pampa como destino turistico, los actores involucrados pertenecientes al sector
publico provincial y municipal.

En conclusién, se identificaron las siguientes partes interesadas:
e Camara de Turismo de la Provincia de La Pampa.
e Camara Hotelera de la Provincia de La Pampa.
e Referentes municipales de las areas de turismo.
e Prensa de alcance provincial.
e Camara de Comercio de La Pampa.
e Universidad de La Pampa.
e Prestadores turisticos y guias de turismo.
e Consejo Provincial de Turismo.
e Subsecretaria de Planificacion de la Secretaria de Turismo de La
Pampa.
e Parque Luro.
e Mercado Artesanal de La Pampa.
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ACTIVIDAD 2: Definicién de criterios para la clasificacion de las partes intere-
sadas.

En las reuniones mantenidas entre el Equipo de Trabajo y la Secretaria
de Turismo se propuso hacer una primera clasificacion de las partes interesa-
das, dividiéndolas entre externas e internas. Las primeras hicieron referencia a
todas aquellas organizaciones o personas que no estaban bajo la orbita de la
Secretaria de Turismo de la provincia, y la segunda, nucle6 a todas las areas
que fueron consideradas partes interesadas y que estaban bajo la orbita del go-
bierno pampeano.

Por otra parte, también se los clasifico por sector, tomando como refe-
rencia a aquellos que pertenecen al sector publico, al privado o tercer sector,
donde se englobaron las ONGs y cualquier otra entidad sin fines de lucro.

Se realiza una breve descripcion de cada una de las partes interesadas,
teniendo en cuenta su actividad principal y su vinculacién con el proyecto.

También se hace una primera clasificacion de la potencial pertenencia
de cada uno de los actores involucrados en funcién de los criterios de la Secre-
taria de Turismo. La clasificacion de esta variable se hace de acuerdo con el
grado de pertenencia potencial, siendo: Rojo — Bajo; Amarillo — Medio; Verde —
Alto; y Sin color cuando no se puede definir el grado de pertenencia.

Estas variables tienen como fin poder analizar una estrategia de vincula-
cion con los actores involucrados que permita aumentar las probabilidades de
éxito del programa, aumentando la pertenencia al proyecto de cada uno de es-
tos.

ACTIVIDAD 3: Clasificaciéon y ordenamiento de las partes interesadas identifi-
cadas.

En funcion de lo descripto en las actividades precedentes, a continua-
cién, se presentan en un cuadro los resultados de la clasificacion de las partes
interesadas, indicando en verde los potenciales favorecedores y en amarillo los
potenciales neutrales frente al proyecto:
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Descripcion de las ac-

Pertenencia

Contacto

Parte interesada Sector tividades vinculadas al | segln la pro- -
o Nombre Mail
programa vincia
Camara de Turismo | Privado Agencias de viajes, es- Hugo Zamponi camaraturismola-
de La Pampa (CA- tancias turisticas, pres- pampa@gmail.com
TULPA) tadores de servicios.
Asociacion Hotelera | Privado Alojamientos asociados Santiago Amse Aehg_Ip@yahoo.com.ar
Gastronémica de La de toda la provincia.
Pampa (AEHGLP)
Municipios Publico
Prensa Privado Prensa local. Rubén Gaite RG: 02302 — 15524203
(Agencia Provin-
cial de Noticias)
colombo@viajandocon-
Prensa Nacional vos.com.ar (Viajando con
VOS)
mmolinari@mspro.com.ar
(ciudadanos viajeros)
rhseronero@gmail.com (Ra-
dio Contracuadro)
malena@latitud2000.com
(Notitur)
y-4
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Parte interesada

Sector

Descripcion de las ac-
tividades vinculadas al

Pertenencia
seguln la pro-

Contacto

programa vincia samless L

Camara de Comercio | Privado Comercios de Santa Jorge Ortiz Echa- | jorge@expresorosinante.com
de La Pampa Rosa gue (Comision di-

rectiva)
Universidad de La Publico Facultad de Ciencias hu- Oscar Folmer. Di- | odfolmer@yahoo.com.ar
Pampa manas (Lic. En Turismo) rector de la Ca-

rrera de Turismo
Prestadores y guias | Privado
registrados que no in-
gresan en la primera
etapa del proyecto
Consejo Provincial de | Mixto Instituciones Universi- Maria Eugenia De- | medebans@gmail.com
Turismo dad Areas de Gobierno bans (Subdirectora

de municipios tu-

risticos)
UTHGRA Trabajadores del sector Graciela Ortiz

Hotelero y Gastronémico (Presidenta)
y-4
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ACTIVIDAD 4: Analisis de los resultados.

En las reuniones entre la Contraparte Provincial y el equipo de consulto-
res se identificaron y definieron las partes interesadas, para luego evaluar el
grado de pertenencia y pertinencia de las partes interesadas en el proyecto.

No estuvo dentro del alcance de la tarea abordar con entrevistas a todas
las partes interesadas. El andlisis se realiz6 en funcion de la percepcién y co-
nocimiento que tienen de éstos los funcionarios y sus equipos de la Secretaria
de Turismo provincial. No obstante, y en este sentido, se mantuvieron reunio-
nes con todas las partes interesadas excepto con la Universidad Nacional de
La Pampa y el gremio UTHGRA. El caso del Consejo Provincial de Turismo es
un caso particular, ya que el mismo es presidido por la Secretaria de Turismo
de la Provincia, quien se comprometié a abordar el tema con el resto de los in-
tegrantes del Consejo, en particular con aquellos que no fueron contemplados
en el alcance de este proyecto.

El 22 de julio del 2022, en las instalaciones de la Secretaria de Turismo
de la Pampa, en la ciudad de Santa Rosa, se mantuvo una reunion con los re-
presentantes de la Asociacion Empresaria Hotelera Gastronémica de La
Pampa, La Camara de Turismo de La Pampa y La Cadmara de Comercio de La
Pampa, donde también estuvieron funcionarios y personal del equipo de fiscali-
zacion de la Secretaria de Turismo. El objetivo de la reunién fue introducir al
sector privado en las particularidades del proyecto y definir el abordaje metodo-
l6gico para la seleccion de los prestadores que luego participaron en la primera
etapa de éste. El resultado del encuentro fue altamente positivo: la recepcion
de los objetivos del proyecto y la posibilidad de trabajar en conjunto la identifi-
cacion de los prestadores, fue tomado positivamente por los representantes del
sector privado. Los detalles de las tareas de seleccién de prestadores se expo-
nen en la Tarea 4 del presente informe.

En sintesis, los resultados arrojaron que las partes interesadas identifica-
das tienen un grado de pertenencia alto o medio; no se identificé a ningan actor
con probabilidades de tener un grado bajo de pertenencia, lo que favorecio al
contexto de implementacion del proyecto.
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TAREA 2: Definicidon de los criterios de referencia para la ela-
boracion del Referencial del Sello Pampeano de Calidad.

En funcion de la metodologia detallada en el contrato para la consecu-
cion de los objetivos de esta tarea, se definidé una sola actividad:

ACTIVIDAD 1: Definicion de los criterios de referencia para la elaboracion del
RF.

Se entiende como “criterio” a aquellos aspectos utilizados como referen-
cia para la planificacion y elaboracion del documento técnico “Referencial del
Sello Pampeano de Calidad Turistica (RF)”.

Para la elaboraciéon del RF se tomaron criterios de los modelos y herra-
mientas contenidos en el Sistema Argentino de Calidad Turistica, la normaliza-
cién nacional e internacional. En particular, se identificaron las siguientes varia-
bles de analisis para tener en cuenta al momento de definir los criterios para la
formulacion del Referencial:

e Leyesy reglamentos vigentes.

e Gestion del contexto.

e Clientes y partes interesadas.

e Politicas y objetivos.

e Gestion de riesgos.

e Sostenibilidad y uso de los recursos.

La responsabilidad de la definicion de los criterios, que son de orden téc-
nico, recayé sobre el equipo de consultores del Foro de Profesionales en Tu-
rismo, quienes posteriormente lo validaron con funcionarios y funcionarias de la
Secretaria de Turismo y el equipo de trabajo de ésta.

El detalle de los criterios abordados se presenta en Anexo 1, SELLO
PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA -Referencial de requisitos para organi-
zaciones turisticas (2022)-, especificamente en los capitulos 1, 2y 3.
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TAREA 3: Elaboracién del Referencial del Sello Pampeano de
Calidad Turistica.

En funcion de la metodologia detallada en el contrato para la consecucion
de los objetivos de esta tarea, se definié una sola actividad:

ACTIVIDAD 1: Elaboraciéon y redaccion del RF.

La Elaboracion del Documento: Referencial del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica tiene como objetivo servir como herramienta para que diferentes
empresas y prestadores turisticos de la provincia de La Pampa puedan mejorar
su competitividad, fortaleciendo su capacidad de gestidn, implementado estra-
tegias sostenibles y centradas en la satisfaccion de las partes interesadas.

El proceso se realiz6 considerando los criterios definidos en la tarea pre-
cedente y los diferentes modelos y herramientas del Sistema Argentino de Cali-
dad Turistica (SACT), como las Directrices de Competitividad para Organiza-
ciones Turisticas, Directrices de Gestion Ambiental para Prestadores Turisti-
cos, Directrices de Accesibilidad y otras enfocadas en productos especificos.
También, se consideraron normas técnicas nacionales (como la serie IRAM
42.000, incluyendo las normas IRAM-SECTUR) y las normas técnicas interna-
cionales (como la ISO 9001, de gestién de la calidad, la ISO 14001, de gestion
ambiental y la ISO 45001, de gestion de la seguridad y la salud organizacional).

El documento consta de un prefacio, introduccién y 8 capitulos, siendo el
capitulo 1 donde se define el objeto y campo de aplicacion, el capitulo 2 donde
se hacen las referencias normativas, el capitulo 3 el de terminologia aplicable y
los capitulos 4 al 8 los que presentan los requisitos. Cada uno de los capitulos
gue definen requisitos contienen explicaciones adicionales que facilitan su im-
plementacion.

El proceso de validacion se realizé con la maxima autoridad del orga-
nismo provincial de turismo y el equipo de trabajo de la Subsecretaria de Plani-
ficacion. La reunién se realiz6 de forma presencial en fecha 08 de agosto de
2022.

El documento finalizado y validado por las autoridades provinciales de
turismo se incorpora en el presente informe en el Anexo 1.

Ademas de los aspectos metodoldgicos del documento SPCT, también
se abordaron los aspectos comunicacionales. En un trabajo conjunto entre el
equipo de la Secretaria de Turismo y el equipo de consultores, se definié el si-
guiente logo para la presentacion y comunicacion del Sello:
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~LA PAM Av

PATAGONIA

Como Anexo 1 a este informe se expone el Referencial de requisitos
para organizaciones turisticas, el cual se presenta con disefio editorial para su
publicacion y distribucion.
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TAREA 4: Disenio del marco metodolégico paralaimplemen-
tacion del Referencial del sello pampeano de calidad turistica.

El Anexo | del contrato refiere para esta actividad el siguiente alcance:

“Esta tarea consiste en el disefio de una guia para la implementacion del
Referencial, que resulta en la definicion de protocolos para poder aplicar el Se-
llo Pampeano de Calidad Turistica en diferentes localidades turisticas de la pro-
vincia. Se definen los mecanismos de articulacion con los municipios, la forma
de convocatoria a los privados para que patrticipen, las actividades que se reali-
zaran en cada una de las implementaciones, las responsabilidades de cada
una de las partes, los tiempos del proceso, la forma de seguimiento, el método
de evaluacion de la conformidad, la forma de distincién y de uso de la marca de
calidad turistica y los mecanismos para la revalidacion.

Este documento debera integrarse al Referencial del Sello Pampeano de
Calidad Turistica, a los efectos de conformar la version final del documento.

La validacion se realizara con la maxima autoridad del organismo provin-
cial de turismo y con los funcionarios y/o agentes que esta determine”.

Asimismo, es pertinente aclarar que es en esta tarea donde se describie-
ron las actividades vinculadas a la identificacion y seleccion de los beneficiarios
de la primera etapa del programa.

En suma, para cumplir los objetivos planteados, se llevaron adelante las
siguientes actividades:

e Actividad 1: Definicion del proceso de implementacion y evaluacion
de la conformidad.

e Actividad 2: Definicién del programa y cronograma de implementa-
cion.

e Actividad 3: Identificacion de los prestadores beneficiarios.

ACTIVIDAD 1: Definicion del proceso de implementacion y evaluacion de la
conformidad.

La finalidad de esta actividad fue determinar la modalidad para la implemen-
tacion del Programa y la definicion y descripcion de las actividades que se de-
bieron llevar a cabo para que las organizaciones que participaron del programa
pudieran demostrar que aplicaban a los requisitos del RF. Las actividades men-

cionadas fueron:
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1. Jornada de presentacion del “Sello Pampeano de Calidad Turis-
tica”: en la misma se presentaron los fundamentos, objetivos, ejes
de trabajo y metodologia a las organizaciones que estuvieran in-
teresadas en mejorar su gestion organizacional utilizando el mo-
delo de calidad y sostenibilidad turistica.

2. Esta jornada inicial se realizé bajo la modalidad presencial, de
forma grupal, con prestadores turisticos, referentes locales de tu-
rismo y personal de la Secretaria de Turismo de la Provincia, en
cada uno de los destinos.

3. Sesiones de capacitacion: se dictaron dos sesiones de capacita-
cion cuyo objeto fue explicar cada uno de los requisitos de dicho
documento, presentando formularios y planillas que orientaron a
las organizaciones a la conformidad con el mismo. Las sesiones
de capacitacion incluyeron el dictado tedrico de los conceptos y
contenidos del RF, como también la realizacion de actividades de
aplicaciéon bajo la modalidad taller.

4. Asistencias técnicas individuales: se realizaron visitas de asisten-
cia técnica individual a las organizaciones adheridas al Sello, a los
efectos de asegurar la comprensién de cada uno de los conteni-
dos y verificar la realizacion de las actividades acordadas con an-
terioridad entre las partes involucradas en la implementacion.

5. Las asistencias técnicas individuales fueron de modalidad mixta,
con al menos una asistencia presencial.

6. Evaluaciones de la conformidad: las evaluaciones se realizaron
de manera independiente, sistematica y documentada, a efectos
de observar el grado de cumplimiento de cada una de las organi-
zaciones adheridas, tomando como criterio de referencia el RF.
Los procesos de evaluacion de la conformidad fueron confidencia-
les, no difundiéndose la informacion o los datos de propiedad de
la organizacion a terceros. La modalidad de las auditorias fue pre-
sencial.

7. Actividades de actualizacion del sistema de gestién: siguiendo la
misma metodologia que en la realizacion de las evaluaciones, se
realizaron para asegurar que las organizaciones distinguidas en
las ediciones precedentes del “Sello Pampeano de Calidad Turis-
tica” continuaran implementando los requisitos del RF.

8. Esta actividad respondio a las evaluaciones y, si bien es parte del
proceso de implementacion del RF, la misma no estuvo dentro del
alcance de este proyecto.
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ACTIVIDAD 2: Definicién del programa y cronograma de implementacion.

El programa tuvo previstas, al menos, las siguientes 7 instancias.

1. Sensibilizacién y capacitacién. Esta etapa consistié en sensibilizar
sobre el concepto de calidad en general y de calidad turistica en
particular, aplicado a las organizaciones turisticas. Por otro lado,
se realizo una capacitacion sobre los aspectos generales del RF:
alcance, objetivos, requisitos y anexos metodologicos. En el
Anexo 2 de este informe se adjunta la presentacion pertinente a
esta etapa.

2. Primera asistencia técnica (ATI) y capacitacion individual. La
misma se presto de forma presencial en el establecimiento del
prestador. La capacitacién consistié en abordar los conceptos de
sistema de gestion (SG) y, en particular, se abordaron conceptual-
mente los requisitos vinculados al capitulo 4 y 5 del referencial. La
ATI consistié en acompafiar al prestador en el abordaje de los re-
quisitos del RF, el sistema documental de apoyo y la definicion de
un plan que les permita lograr una correcta implementacion.

3. Segunda asistencia técnica individual. La misma se desarroll6 de
forma individual y virtual. El objetivo fue asistir en el cierre del sis-
tema documental, vinculado a los capitulos 4 y 5, y abordar todas
las dudas y consultas del prestador.

4. Tercera asistencia técnica y capacitacion individual. La misma se
desarroll6 de forma individual y virtual. El objetivo fue capacitar
conceptualmente sobre los requisitos vinculados a los capitulos 6,
7'y 8. La asistencia consistio en el andlisis del grado de cumpli-
miento de estos requisitos, por parte del prestador, y la planifica-
cién de acciones para su cumplimiento.

5. Cuarta asistencia técnica individual y auditoria interna. La misma
se desarrollé de forma presencial en el establecimiento del presta-
dor. El objetivo fue abordar los aspectos vinculados al cumpli-
miento de los requisitos de los capitulos 6, 7 y 8, incluyendo la au-
ditoria interna.

6. Auditoria del SG. Las actividades de la auditoria se realizaron de
forma presencial en el establecimiento de los prestadores. Con el
objetivo de mantener el criterio de independencia, esta auditoria
fue realizada por un consultor diferente al que estuvo a cargo de
las actividades de implementacion mencionadas en los puntos
precedentes.
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7. Entrega de distinciones. La organizacion de esta actividad estuvo
a cargo de la Secretaria de Turismo de la provincia. Se reconocio
a todas las organizaciones que superaron la instancia de audito-

ria.

El Anexo IV del contrato, el Cronograma previé que las actividades de la
Tarea 7 comiencen en noviembre y finalicen en marzo. No obstante, por los
motivos desarrollados en la introduccion de este informe, el cronograma tuvo
gue ser modificado para que se ajustara a las necesidades y realidades de La
Pampa como destino turistico en general y de los prestadores turisticos en par-
ticular, lo que supuso terminar con la etapa de implementacién en el mes de di-
ciembre. Por lo expuesto, el cronograma para la implementacion de RF en los
prestadores turisticos seleccionados fue el siguiente:

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Modalidad|Semana 1|Semana 2|Semana 1|Semana 2|Semana 1{Semana 2|Semana 1|Semana 2

Sensibilizacion y .

S Presencial
capacitacion
1ra capacitacion y
asistenciatécnica Presencial
individual
1ra capacitacion y
asistenciatécnica Virtual
individual
1ra capacitaciony
asistenciatécnica Virtual
individual
1ra capacitacion y
asistenciatécnica Presencial
individual
Auditoria Presencial
E.ntr.eg.a de Presencial
distinciones.

Fuente: Elaboracién propia.
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ACTIVIDAD 3: Identificacién de los prestadores beneficiarios.

El alcance definido en el contrato establecid la Implementacion del Sello
Pampeano de Calidad Turistica a partir de las actividades de capacitacion,
asistencia técnica y evaluacion a 49 prestadores turisticos en las siguientes lo-
calidades de la provincia:

e Grupo 1:
o Santa Rosa - Toay: 8 prestadores.
e Grupo 2:

o General Pico: 6 prestadores.
o Intendente Alvear: 2 prestadores.
o Bernardo Larraude: 3 prestadores.

e Grupo 3:
o General Acha: 8 prestadores.
e Grupo 4:

o Victorica: 6 prestadores
o Telén: 2 prestadores.

e Grupo 5:
o Guatrache: 5 prestadores.
o Macachin: 2 prestadores.

e Grupo 6:
o 25 de mayo: 4 prestadores.
o La Adela: 3 Prestadores.

Sobre este punto, algunas consideraciones:

I. Después de evaluar aspectos politicos, logisticos y técnicos,
desde la Secretaria de Turismo y las CaAmaras Empresariales de-
cidieron abordar la implementacion en los siguientes 16 destinos:
Santa Rosa, Toay, Macachin, Gral. Pico, Int. Alvear, Eduardo
Castex, Gral. Acha, Casa de Piedra, Quehue, Victoria, Telén,
Santa Isabel, Carro Quemado, B. Larraude, Rancul y Realicé.

II.  Los 49 prestadores se dividieron por destino, asignando un nu-
mero de grupo, teniendo a cargo a un Consultor / Implementador.
La distribucion de los prestadores por destino e implementador se
definié de la siguiente manera:
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1 Daniel Beltrami 8 Santa Rosa

2 |Julian Cherkasky 8 Santa Rosa - Toay - Macachin

3 |Oscar Bustos Navarta 7 Gral. Ahcha - Casa de Piedra - Quehue

4 |Gaspar Taboada 8 B. Larraude - Realicd - Rancul

5 |German Treuer 10 Gral. Pico - Int. Alvear - Eduardo Castex

6 |Maribel Carrasco 8 Santa Isabel - Telén - Victorica - Carro Quemado

En reuniones con las autoridades de la Secretaria de Turismo se decidio
que en esta primera instancia se trabaje con los prestadores turisticos inscrip-
tos en el registro provincial de alojamientos turisticos (ver: https://turismo.la-
pampa.gob.ar/index.php/informacion-y-servicios/alojamientos). En este sentido
también se establecio que, para la seleccion de los 49 prestadores que incluyé
la primera etapa del proyecto seria la Secretaria de Turismo de la provincia
quien decidiera su participacion, en conjunto con la Cadmara de Turismo de La
Pampa y la Asociacion Hotelera y gastronémica de La Pampa. Los prestadores
asignados fueron:
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NE DESTINO: SANTA ROSA
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
1 | Apart- Hotel ‘ALEJANDRIA” Pilcomayo 725
5 [DAT “ANTUMU” Realic 1575
3 D.AT “‘BENJA” Neuquén 129
4 Motel *** “CALDEN” Avda. Eva Peron 2707
5 Hotel * “‘CITY” lllia'y Ferreira
“COMPLEJO EL .
5 D.AT MATE” Meéxico 765
DAT “COMPLEJO VILLA Esc. Normal y Battistoni N°
7 o ELISA” 1755
8 |Apart-Hotel ‘EL FARO” J. B. Justo 939
9 |Hosteria *** “LA DELFINA” Av. Arturo lllia 1290
« ” Andrada 19 Dto. 2 By Pje.
10 DAT LOS JUNCOS Victorio Pesce 528
11 |Hotel * “SAN MARTIN” Alsina 101
1o | Hotel ** “TREDI” Av. Spinetto 35
Casa de Huésped Casa de Huésped Par- Parque Luro
13 que Luro
NP DESTINO: TOAY
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
14 Est. Rural “HOSTAL DE NAICO” |Ruta Prov. N° 9 KM 246,5
NE DESTINO: MACACHIN
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
‘EUZKO ALKARTA- .
*kk
15 Hotel SUNA” Parodi 340
16 D.AT LAS CATALPAS Fratini N.° 1430
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N© DESTINO: GENERAL PICO
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
17 | Hotel *** “CAUI" Calle 9 esquina 104
18 Hosteria * ‘LABARRAZ” Calle 8N° 1134
19|D-AT “‘LEBANON” Calle 17 N° 837
20 D.AT “‘LOS ABUELOS” Calle 101 N° 405
21 |Hosteria * “VENTURA” Calle 2 N° 998
29 Apart-Hotel “‘AIRES DE LA PAMPA” | Calle 19 N° 1360
N© DESTINO: INTENDENTE ALVEAR
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
23 Hosteria ** “‘PEPA” 25 de Mayo 1141
~ ‘LA CASADE LOS . L .
*%
24 Cabafa ABUELOS” Mitre S/n Seccion Quintas
NE DESTINO: CASTEX
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
Hotel *** CRISTA.IT Segunda Ruta Nacional 35 Km.405
Generacion
25
26 Hotel *** WABI-SABI Av. Independencia N° 970
N© DESTINO: GENERAL ACHA
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
57 Cabafa “‘DON FRANCISCO” Ruta Nac 152 Km 30
o8 Hotel ** ‘EL VALLE” Ruta Nac. 152 Km 29
29 Motel * ‘LA POSADA’ Ruta Nac. 152 Km. 26,5
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~ “SAN ANTONIO DE
30 Cabana PADUA” Ruta Nac. 152 Km. 24,5
31 Hotel ** “TERRAZAS” Ruta Nac N.° 152 Km 28
N© DESTINO: QUEHUE
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
« » Ruta Provincial 18 y Calle
*%%
32 Hotel QUEHUE Lorenzo Molina 10
N© DESTINO: CASA DE PIEDRA
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
33 Cabarfia “‘LAGO EN EL CIELO” |Calle2y5
NP DESTINO: VICTORICA
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
34 Cabana * “AITUE” Acceso ruta N° 10
35 | Cabafia * ‘LA ALDEA” Av. Agustin Borhiry N°260
36 D.AT “SOL LATINO” Calle 26 N°369
37 CABANAS * “WE PIUM” Calle 37 N° 731
NP DESTINO: TELEN
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
38 Hotel* “PAIHUEN” 9 de Julio 596
N© DESTINO: SANTA ISABEL
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
* « » Ruta Nac. N.° 143 (y las
39 Hotel AQUILINA Malvinas)

V- 4
@ % ElForo

Pagina 24




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Diseino, metodologia y
puesta en marcha”.

« ” Maestros Pioneros del
40 Hotel A S/C PEHUENCHE Oeste N° 115
N© DESTINO: CARRO QUEMADO
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
a1 Est. Rural “LA HOLANDA” Ruta Prov. N° 13 Km 80
NE DESTINO: BERNARDO LARROUDE
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
"A PASITOS DE LAS . i o
42 D.AT TERMAS" Julio Iglesias N° 154
43 Cabana ** “CENTRO TERMAL” Di Ascenzo s/n°
a4 Cabana * “RUCA HUENEY” Andrés Revelli N°382/388
NE DESTINO: RANCUL
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
45 Hosteria ** “EL JABALI” Avenida Colon 461
Hosteria *** MAMULL MAPU" Po- Ruta Nac. 188 Km.516
sada de Campo
46
NG DESTINO: REALICO
CATEGORIA ALOJAMIENTO UBICACION
47 Hotel A S/C “JUAN JOSFE” Italia N° 1539
48 Hosteria ** “REALICO” Ruta Nac. 188 Km.478
49 YAN CALLA
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TAREA 5: Disefio de la estructura funcional de la Unidad Eje-
cutora de Calidad (UEC) del organismo provincial de turismo.

El disefio de la Unidad Ejecutora de Calidad (UEC) es el producto resul-
tante de esta Tarea. Dicha UEC se disefi6 considerando la estructura institucio-
nal vigente de la Secretaria de Turismo y los lineamientos y definiciones indica-
das por las autoridades de dicho organismo. Se tomaron como referencias ex-
periencias y antecedentes institucionales (presentes a nivel nacional, en otras
provincias y en municipios) que oportunamente establecieron un area u orga-
nismo competente en la materia.

En julio de 2022, dentro de la estructura organica de la Secretaria de Tu-
rismo, se observaba la existencia de un Departamento de Fiscalizacion depen-
diente de la Subsecretaria de Desarrollo Turistico. La primera definicion que se
alcanzé en el marco del proyecto respecto a la estructura fue la indicacion de la
Secretaria de Turismo (Mg. Adriana Romero) de reformular el Departamento de
Fiscalizacion como una UEC. La raz6n fundamental consistia en mejorar la ac-
tividad de seguimiento y control del cumplimiento legal y reglamentario, me-
diante un enfoque preventivo y proactivo de capacitacion y asesoramiento téc-
nico a los alojamientos y prestadores turisticos, con la finalidad de mejorar la
experiencia turistica y la satisfaccion de todas las partes interesadas. En tal
sentido, el disefio de dicha UEC deberia contar con misiones y funciones claras
gue no se superpusieran con las inherentes a otros Departamentos o Direccio-
nes, sino que se integraran organicamente a la estructura institucional de la Se-
cretaria de Turismo. Asimismo, debia contar con un programa o criterio de refe-
rencia para llevar adelante, de manera sistematizada, una intervencion territo-
rial en materia de capacitacion y asistencia técnica, que fuera pertinente, eficaz
y conveniente a las necesidades de las prestaciones turisticas de cada region
pampeana. Para esto, fue necesario repasar dos documentos fundamentales
para el disefio de la UEC:

1. El Plan Estratégico de Turismo de La Pampa (2013), financiado
por CFl y dirigido por Florencia Stefanazzi, quién oficia en la ac-
tualidad como Subsecretaria de Desarrollo Turistico.

2. El Plan de Gestidén de Turismo 2019-2023, también financiado por
el CFl, y dirigido por Adriana Romero, quien oficia en la actualidad
como Secretaria de Turismo.

Ambos documentos refieren a la necesidad de trabajar en la mejora de
la calidad de la oferta, proponiendo un marco de actuaciéon (mas concreto en el
Plan de Gestion de Turismo 2019-2023) que debia sistematizarse en un area
como la aludida UEC.
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Respecto a la estructura institucional vigente, la Secretaria de Turismo
contaba a julio de 2022 con un “Manual de Misiones y Funciones” (MMF) que
aun no se encontraba aprobado por resolucion de la Secretaria de Turismo, por
Decreto o por Ley. Es decir, se trataba de un manual enunciativo que indicaba
las funciones y actividades a ser cumplidas por los miembros de la Secretaria
de Turismo, con el propésito de instruir a los trabajadores de dicho organismo
estatal sobre las obligaciones de cada uno, y constituirse en una guia para el
desarrollo de las diferentes actividades. Dicho MMF reconoce como encuadre
legal al expuesto a continuacion:

e Ley N° 3170 de Ministerios y Secretarias (art.39°).

e Ley N° 3092 de Turismo. Decreto Reglamentario 3257/20

e Ley N° 1421 del Mercado Artesanal.

e Decreto 21/19.

e Disposicion 16/10 Aprueba Reglamentacion de Alojamientos Tu-
risticos.

e Resolucion 45/13 Reglamento de Hotel “A” SIN CATEGORIZAR.

e Resolucion 66/14 Clausulas Transitorias Reglamentacion Aloja-
mientos Turisticos.

e Plan de Manejo de la Reserva Provincial Parque Luro.

e Ley N° 3260 Regulacion de la Actividad de Guias de Turismo.

e Ley N° 3268 Observatorio Turistico de la provincia de La Pampa-

2020.

e Estatuto Ente Regional Oficial de Turismo Patagonia Argentina —
1996.

e Resolucion N° 015/22 Implementando la Marca La Pampa Tu-
rismo.

Sin embargo, al analizar el MMF pudo constatarse que el Departamento
de Fiscalizacién no formaba parte de las dependencias a las cuales le fueron
asignadas misiones, funciones y actividades. Por lo cual, el equipo consultor
debié mantener reuniones con la Secretaria de Turismo, la Subsecretaria de
Desarrollo Turistico, el Asesor Legal y los integrantes del no formalizado De-
partamento de Fiscalizacion para poder identificar y determinar las actividades
gue en la préactica realizaba dicha area. Estas pueden sintetizarse en lo ex-
puesto a continuacion:

¢ Mantener actualizado el registro de alojamientos y prestadores tu-
risticos, de manera continua.
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Generar mecanismos que permitan el monitoreo de la evolucién
de los alojamientos y prestadores turisticos contemplados en la
Ley de Turismo de la provincia.

Realizar el contralor de los alojamientos y las prestaciones turisti-
cas, tendiente a comprobar el cumplimiento de la normativa pro-
vincial.

Determinar la categoria de los alojamientos turisticos estipulada
legalmente.

Confeccionar actuaciones y proyectar actos administrativos ten-
dientes a brindar respuesta a consultas, denuncias, infracciones y
otras acciones eventuales.

Asesorar a los alojamientos y prestadores turisticos con relacion a
la normativa que regula la actividad turistica.

Dichas actividades son compatibles con la idea de las autoridades para la
UEC y resultan complementarias de las que puedan diagramarse para impulsar
la mejora de la calidad de la oferta. Para el disefio de la UEC, se consideraron
como antecedentes concretos:

¢ Nacionales: las misiones y funciones, asi como las actividades, de la
actual Direccion Nacional de Calidad e Innovacién, la cual fue creada
en 2003 y que a lo largo de los ultimos 19 afos fue gestionando
diferentes programas enmarcados dentro del Sistema Argentino de
Calidad Turistica (SACT).

e Provinciales: se consideraron dos antecedentes de la provincia de
Buenos Aires.
o Por un lado, las misiones y funciones de la actual Direccion de

Normalizacion y Calidad, creada como Direccién de Calidad
Turistica en el afio 2007, y de la cual dependen dos Departamentos
formalmente establecidos: un Departamento de Capacitacion y un
Departamento de Calidad.

Por otro lado, la Unidad Ejecutora de Calidad que funcion6 entre
2008 y 2012 en la érbita del Ministerio de Jefatura de Gabinete y
Gobierno de la provincia, cuyo objetivo fue gestionar un programa
de fortalecimiento de la gestion publica municipal por medio de la
implementacion y certificacion de la norma ISO 9001:2015 en los
135 municipios bonaerenses.

e La Unidad Ejecutora de Calidad Turistica creada en la 6rbita de la
Secretaria de Turismo del Partido de La Costa, provincia de Buenos
Aires.
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Las razones por las cuales se eligié considerar los antecedentes de la
provincia de Buenos Aires, radican tanto en la posibilidad de evaluar un pro-
ceso de casi quince afios de existencia en el orden subnacional de un area de
calidad turistica, como también en una particularidad: se trata de una de las po-
cas provincias que posee sellos propios de calidad turistica y la Gnica que ela-
boré referenciales técnicos de requisitos cuya evaluacion de la conformidad se
realiza mediante auditorias (siguiendo las directrices dadas por la norma ISO
19011). En la misma linea, el Partido de La Costa es uno de los pocos munici-
pios turisticos de Argentina que posee un area propia de calidad que gestiona
un sello municipal de calidad turistica, con la particularidad de tomar como refe-
rencias normativas a la norma ISO 9001 y a los programas del SACT y de ha-
ber trascendido tres gestiones locales de gobierno.

En tal sentido, en funcion de lo expuesto anteriormente, se establecieron
las siguientes misiones y funciones para la UEC. Se exponen a continuacion tal
como debieran insertarse en el MMF, habiendo sido validadas por las autorida-
des de la Secretaria de Turismo:

SUBSECRETARIA DE DESARROLLO TURISTICO
DEPENDENCIA: Secretaria de Turismo
ESTRUCTURA:

I- UNIDAD EJECUTORA DE CALIDAD (UEC)
Dependencia: Subsecretaria de Desarrollo Turistico.

1) MISION: Asistir a la Secretaria de Turismo en el disefio, implementacion y
evaluacion de metodologias para la mejora de la calidad de la oferta turistica.

2) FUNCIONES:

a. Establecer marcos de referencia de calidad, atendiendo a la diver-
sidad de factores del sistema turistico provincial.

b. Disefiar un sistema permanente de relevamiento, analisis e infor-
macion de la calidad de los destinos, recursos, productos y servi-
cios turisticos.

c. Promover la elaboracién y difusién de metodologias técnicas para
la concrecion de objetivos estratégicos referidos a la calidad turis-
tica.

d. Implementar programas y proyectos orientados a la mejora de la
calidad, la innovacion, la accesibilidad, la sostenibilidad y la com-
petitividad de la oferta turistica.
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e. Brindar herramientas a las organizaciones turisticas y a los muni-
cipios para la mejora de la calidad de los procesos, productos y
servicios turisticos.

f. Impulsar beneficios permanentes para las organizaciones turisti-
cas gue logren un reconocimiento formal por la implementacion
de modelos metodolégicos de calidad.

g. Investigary producir informes sobre las problematicas que en-
frente el sector turistico y sus tendencias.

h. Facilitar la capacitacion, formacion y actualizacion continua de los
empresarios, emprendedores y trabajadores, en materia de cali-
dad turistica.

i. Promover la innovacion en los productos y servicios turisticos.

j.  Promover el conocimiento de los derechos del consumidor turis-
tico y facilitar la realizacion de reclamos y la resolucion de conflic-
tos en coordinacion con los organismos competentes.

k. Evaluar el nivel de satisfaccion de los turistas en la provincia de
La Pampa.

Redactadas las misiones y funciones de esta forma, no existe superposi-
cion con las otras areas de la Secretaria de Turismo, asegurandose una inclu-
sion armonica dentro de la estructura organica.
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TAREA 6: Capacitacion de funcionarios y agentes de la UEC.

Para esta tarea, el Anexo | del contrato sefiala lo siguiente:

“Los agentes involucrados en la UEC, junto a funcionarios de la cartera
provincial de turismo, seran capacitados formalmente a través de tres jornadas
de capacitacion tedrica con actividades de aplicacién y de la participacion en
las actividades con el equipo consultor. El fin es que el gobierno provincial dis-
ponga de recursos humanos técnicamente formados en la implementacion y
auditoria segun las pautas incluidas en el referencial técnico del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica. De esta forma, minimiza la dependencia de consul-
tores externos para la ejecucion del programa cuando lo requiera.

Se presentara para la rendicion la planilla de asistencia y al menos una
foto de dictado de esta.

Luego de la capacitacion, los agentes publicos de la UEC continuaran
formandose, participando de las sesiones de implementacion establecidas en la
tarea 7 del presente documento.

Total, de jornadas de capacitacion: 5 jornadas de capacitacion de 4 Hs.
cada uno. 2 bajo la modalidad virtual y 3 presenciales. “

Siendo el objetivo de la tarea que la Secretaria de Turismo cuente, una
vez finalizado este proyecto, con personal idoneo para la continuidad del pro-
grama, es que la capacitacion se dividié en dos:

1. Una primera instancia de capacitaciones para todos los agentes
de forma presencial y virtual, donde se abordaron temas genera-
les de la calidad turistica, el enfoque de procesos, la mejora con-
tina, los sistemas de gestion, entre otros;

2. Y una segunda instancia de capacitacion practica que consistio en
la participacion de los agentes de la Secretaria de Turismo (Sec-
Tur) en las 6 instancias de implementacion del programa.

La primera instancia de capacitacién realizada, a modo de resumen obra
en el siguiente cuadro:
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N° Fecha Destinatarios Modali-
dad
. Funcionarios y agentes de la Secre- | Presen-
1 21-jul . . .
taria de Turismo cial
Funcionarios y agentes de la Secre- | Presen-
2 8-ago . ; .
taria de Turismo cial
Funcionarios y agentes de la Secre- | Presen-
3 8-ago . ; .
taria de Turismo cial
Funcionarios y agentes de la Secre- | Presen-
4 8-ago . ; .
taria de Turismo cial
Funcionarios y agentes de la Secre- | Presen-
5 9-ago . ; .
taria de Turismo cial
6 24-ago Subsecretaria de desarrollo turistico | Virtual

Los detalles de estas se pueden consultar en el Anexo 3.

Para completar la segunda instancia de capacitacion los agentes de la
SecTur participaron en las 6 instancias de la implementacion del programa, en

al menos un prestador, a saber:

Sensibilizacion — Presencial.
Asistencia Técnica 1 — Presencial (ATI 1).

Asistencia Técnica 2 — Virtual (ATI 2).
Asistencia Técnica 3 — Presencial (ATI 3).
Asistencia Técnica 4 — Virtual (ATI 4).
Auditoria — Presencial.

o0k whNpE

La participacion en cada una de las etapas de implementacion estuvo
supeditada a la agenda de los implementadores con las organizaciones y la
disponibilidad del personal de la provincia.

En el siguiente cuadro obra el resumen de la participacion de cada uno
de los agentes en las diferentes etapas:
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Nombre y Apellido Cargo Organizacion | Sensibilizacion |ATI1 |ATI2 |ATI3 ATI 4 | Auditoria
Teresa Rocco Administrativa |Benja D.A.T. Si Si Si NO Si No
Lihuel calel Si No NO No No
- . |Antumu ; Si Si Si Si No
Andrea Godoy Administrativa Complejo el Mate Si Si Si Si No No
Hotel San Martin Si No No No No
Juan Génzalez Administrativo |La Delfina Si Si Si No Si No
Hotel Calden Si Si Si Si No
- . |hotel City . Si Si No No No
Samanta Orozco Administrativa Villa Elisa Si i Si 30 Si No
El Faro Si No No No No

Cabe aclarar que si bien los agentes no participaron de la auditoria, si
fueron capacitados para realizar auditorias.
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TAREA 7: Implementacion del programa.

En las reuniones preliminares que se mantuvieron con la Secretaria de
Turismo de la provincia, se definié que el alcance de esta tarea contemple la
implementacion del SPCT en organizaciones que estén inscriptas en el registro
de alojamientos turisticos de la provincia, que su primera implementaciéon abar-
gue 49 establecimientos, y que su distribucion alcance a la mayor parte de los
destinos turisticos de la provincia posible.

La implementacion del programa del Sello Pampeano de Calidad Turis-
tica implica lograr que los alojamientos seleccionados e invitados a participar
de esta primera edicidon puedan implementar los requisitos contenidos en el re-
ferencial técnico del Sello, con el objetivo de que puedan afrontar las auditorias
en terreno para confirmar su total implementacion.

La seleccion de los establecimientos que formaron parte de esta primera
etapa se realizé en forma conjunta entre funcionarios de la cartera provincial, la
Cémara de Turismo de la provincia y la Asociacion Empresaria Hotelera Gas-
trondmica de La Pampa. Los agentes de la UEC, una vez que fueron capacita-
dos por el equipo consultor en el Sello (tarea 6) y se les dieron pautas y reco-
mendaciones de como comunicarse y explicar sobre el programa y con la coor-
dinacién del equipo consultor, realizaron la tarea de comunicarse con cada uno
de los prestadores para explicarles el programa, sus objetivos, beneficios y
obligaciones, y su cronograma de ejecucion, para gue éstos puedan participar
del mismo.

Como resultado de este proceso, se definié en conjunto entre la UEC,
funcionarios provinciales de turismo y el equipo consultor, el listado inicial de
establecimientos que aceptaron participar, totalizando 49 establecimientos, los
cuales fueron agrupados por destino, y a cada establecimiento se le asigné un
consultor implementador y un consultor de apoyo de parte del equipo consultor,
y un miembro de la UEC para acompafiar dichas implementaciones desde la
cartera provincial. Asimismo, a cada establecimiento se le asign6 un auditor de
parte del equipo consultor, que debia cumplir con el criterio de objetividad e in-
dependencia del proceso de implementacion, por lo que se distribuyeron las
auditorias entre los mismos implementadores, pero en ningun caso el imple-
mentador pudo auditar un establecimiento que asistio en el proceso.

En todo programa de implementacién de sellos de calidad, existen bene-
ficiarios que durante el proceso de capacitacién y/o de asistencia técnica, con-
sideran que aun no estan preparados para implementar un sistema de gestion
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de calidad turistica, postergando su incorporacion al programa para ediciones
futuras. La implementacion del Sello Pampeano de Calidad Turistica no fue la
excepcion, y hubo una serie de establecimientos que decidieron no continuar
participando en esta edicion, por razones de fuerza mayor. Sin embargo, mu-
chos de los establecimientos que se dieron de baja, lo hicieron ponderando los
beneficios del programa y aguardan la apertura de futuras ediciones para inten-
tarlo nuevamente. Ante estas circunstancias, los funcionarios de turismo de la
provincia y de los municipios, la UEC y hasta los consultores implementadores
han procedido a reemplazar dichos alojamientos, cubriendo la totalidad de 49
establecimientos inicialmente pautados.

Finalmente, tras las bajas y convocatorias adicionales, se efectud la im-
plementacion en 49 prestadores, capacitandolos y asistiéndolos técnicamente.
Finalmente, completaron el proceso y se auditaron 30, y distinguieron 29 de
ellos al aprobar la auditoria.

La siguiente tabla detalla los establecimientos que comenzaron con el
programa, aquellos que fueron dados de baja y los que se incorporaron, con
sus designaciones de equipos consultores y auditores a cargo:
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GRUPO|IMPLEMENT. FPT DESTINO APOYO FPT AUDITOR FPT | CATEGORIA ALOJAMIENTO
1 Daniel Beltrami |[SANTA ROSA Jimena Roldan | Mauro Beltrami |D.A.T “COMPLEJO EL MATE”
1 Daniel Beltrami |[SANTA ROSA Jimena Roldan | Mauro Beltrami |[Hotel * “SAN MARTIN”
1 Daniel Beltrami |[SANTA ROSA Jimena Roldan | Mauro Beltrami |Apart- Hotel |“ALEJANDRIA”
1 Daniel Beltrami |[SANTA ROSA Jimena Roldan | Mauro Beltrami [D.A.T “BENJA”
1 Daniel Beltrami |SANTA ROSA Jimena Roldan | Mauro Beltrami |[Motel ***  |“CALDEN”
1 Daniel Beltrami |[SANTA ROSA Jimena Roldan | Mauro Beltrami [D.A.T “COMPLEJO VILLA ELISA”
1 Daniel Beltrami |SANTA ROSA Jimena Roldan | Mauro Beltrami |Hotel * “CITY”
1 Daniel Beltrami |[SANTA ROSA Jimena Rolddn | Mauro Beltrami [Hosteria *** | “LA DELFINA”
1 Julidn Cherkasky [MACACHIN Sofia Menvielle | Gonzalo La Rosa |Hotel *** “EUZKO ALKARTASUNA”
1 Julidn Cherkasky |MACACHIN Sofia Menvielle | Gonzalo La Rosa |[D.A.T LAS CATALPAS
1 Julidn Cherkasky [SANTA ROSA Sofia Menvielle | Gonzalo La Rosa |Hotel ** “TREDI”
1 Julidn Cherkasky [SANTA ROSA Sofia Menvielle | Gonzalo La Rosa |[D.A.T “LOS JUNCOS”
1 Julidn Cherkasky [SANTA ROSA Sofia Menvielle | Gonzalo La Rosa |Apart-Hotel |“EL FARQ”
1 Julidn Cherkasky |[SANTA ROSA Sofia Menvielle | Gonzalo La Rosa |[D.A.T “ANTUMU”
1 Julian Cherkasky [SANTA ROSA Sofia Menvielle | Gonzalo La Rosa |Hotel LIHUEL CALEL
1 Julidn Cherkasky |[TOAY Sofia Menvielle | Gonzalo La Rosa |Est. Rural “HOSTAL DE NAICO”
2 German Treuer |CASTEX Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff |Hotel *** “CRISTAL” Segunda Generacion
2 German Treuer |CASTEX Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff |Hotel *** WABI-SABI
2 German Treuer |GENERAL PICO Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff [Hotel *** “CAUI”
2 German Treuer |GENERAL PICO Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff |Hosteria *  |“LABARRAZ”
2 Germdn Treuer |GENERAL PICO Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff |D.A.T “LEBANON"
2 German Treuer |GENERAL PICO Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff |D.A.T “LOS ABUELOS”
2 Germdn Treuer |GENERAL PICO Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff |Hosteria *  |“VENTURA”
2 German Treuer |GENERAL PICO Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff |Apart-Hotel |“AIRES DE LA PAMPA”
2 Germdn Treuer |GENERAL PICO Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff [DAT BOULEVARD
2 German Treuer |GENERAL PICO Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff [DAT LOS LAURELES
2 Germdn Treuer |INT. ALVEAR Sofia Menvielle| Oscar Bustos |Hosteria ** |“PEPA”
2 German Treuer |INT. ALVEAR Sofia Menvielle [Nahuel Farberoff |Cabafia ** |“LA CASA DE LOS ABUELOS”
3 Oscar Bustos  |CASA DE PIEDRAS | Jimena Rolddn | Gaspar Taboada |Cabafa “LAGO EN EL CIELO"”
3 Oscar Bustos |GRAL. ACHA Jimena Roldan | Gaspar Taboada |Hotel ** “EL VALLE”
3 Oscar Bustos |GRAL. ACHA Jimena Roldan | Gaspar Taboada |Hotel ** “TERRAZAS”
3 Oscar Bustos |GRAL. ACHA Jimena Roldan | Gaspar Taboada |[Cabaiia “SAN ANTONIO DE PADUA”
3 Oscar Bustos |GRAL. ACHA Jimena Roldan | Gaspar Taboada |Cabafia “DON FRANCISCO”
3 Oscar Bustos |GRAL. ACHA Jimena Roldan | Gaspar Taboada [Motel * “LA POSADA”
3 Oscar Bustos |GRAL. ACHA Jimena Roldan | Gaspar Taboada HOTEL TRAFUL
3 Oscar Bustos  |QUEHUE Jimena Roldan | Gaspar Taboada |Hotel *** “"QUEHUE”
4 Mauro Beltrami |{CARRO QUEMADO |Sofia Menvielle| Daniel Beltrami |Est. Rural “LA HOLANDA”
4 Mauro Beltrami |SANTA ISABEL Sofia Menvielle | Daniel Beltrami |Hotel * “AQUILINA”
4 Mauro Beltrami |SANTA ISABEL Sofia Menvielle | Daniel Beltrami |Hotel AS/C |“PEHUENCHE”
4 Mauro Beltrami |[TELEN Sofia Menvielle | Daniel Beltrami |Hotel* “PAIHUEN"
4 Mauro Beltrami |VICTORICA Sofia Menvielle | Daniel Beltrami [Cabafa * “AITUE”
4 Mauro Beltrami [VICTORICA Sofia Menvielle | Daniel Beltrami |Cabafia * “LA ALDEA”
4 Mauro Beltrami |VICTORICA Sofia Menvielle | Daniel Beltrami |D.A.T “SOL LATINO”
4 Mauro Beltrami [VICTORICA Sofia Menvielle | Daniel Beltrami |CABANAS * |“WE PIUM”
5 Gaspar Taboada |LARROUDE Jimena Roldan | Oscar Bustos [D.A.T "A PASITOS DE LAS TERMAS"
5 Gaspar Taboada [LARROUDE Jimena Roldan | Oscar Bustos |Cabafia ** |“CENTRO TERMAL SPINELLI”
5 Gaspar Taboada |[LARROUDE Jimena Roldan | Oscar Bustos |Cabafia * “RUCA HUENEY”
5 Gaspar Taboada [RANCUL Jimena Roldan | Oscar Bustos |Hosteria ** |“ELJABALI”
5 Gaspar Taboada [RANCUL Jimena Roldan | Oscar Bustos |Hosteria *** |“MAMULL MAPU” Posada de Campo
5 Gaspar Taboada |REALICO Jimena Rolddn | Oscar Bustos |Hotel AS/C |“JUAN JOSE”
5 Gaspar Taboada |REALICO Jimena Roldan | Oscar Bustos Mary Lauquen
5 Gaspar Taboada |REALICO Jimena Roldan | Oscar Bustos |Hosteria ** |“REALICO”
5 Gaspar Taboada |REALICO Jimena Roldan | Oscar Bustos YAN CALLA

BAJA| LISTADO
ORIGINAL

A aquellos establecimientos turisticos que aceptaron ser parte del pro-
grama, se les solicité que firmen un Acta de Adhesion al mismo, cuyo modelo
de adjunta al presente como Anexo N°4, seguidamente de todas las actas de
adhesion de los establecimientos turisticos firmantes. En dicho Acta se incor-
pord un anexo en el cual se solicitaba informacién de caracterizacion, valiosa
para comenzar el proceso de implementacion.

Una vez definidos los equipos de implementacion, el proceso de imple-
mentacion se definid para ser llevado a cabo a través de cuatro formas de inter-

vencion:
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1. Presentacion y Sensibilizacion

Jornada grupal de presentacion del Programa y sensibilizacién por destino para todos los
alojamientos, con funcionarios provinciales y municipales de turismo.

Objetivo: Introduccion a la normalizacidn, la calidad y los sistemas de gestidon para organizaciones
turisticas.

2. Capacitacion

Jornada 1 de capacitacion grupal

para todos los ajojamientos. Jornada 2 de capacitacién Jornada 3 de capacitacién
Estructura del RT SPCT y individual para cada alojamiento. individual para cada alojamiento.
herramientas. Capitulos 1y 2 del Capitulos 3, 4 y 5 del RT SPCT. Capitulos 6, 7 y 8 del RT SPCT.
RT SPCT.

3. Asistencia Técnica

Jornada 1 de AT Jornada 4 de ATI
individual para cada Jornada 2 de AT Jornada 3 de AT individual para cada
alojamiento. individual para cada individual para cada alojamiento. Revision y
Implementacion alojamiento. Capitulos 3,  alojamiento. Capitulos 6, ajuste sistema
Diagndstico inicial del 4y5. 7y8. documental. Evaluacién
establecimiento. pre-auditoria

4. Auditoria

Jornada Unica de auditoria individual para cada alojamiento.

En este marco, cada equipo de implementacion llevé a cabo el proyecto
en etapas y jornadas de trabajo con los alojamientos, de las cuales las prime-
ras fueron grupales, y después fueron todas individuales, alternando también
modalidad presencial y virtual.

En este sentido, con cada alojamiento se disefié un programa particular,
gue se ajustd a las posibilidades de las organizaciones, que consto de las si-
guientes instancias para abordar cada etapa y jornada:
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Etapas Intervenciones  Jornadas Tipo Modalidad
Viaje Inicial 1 — Sensibilizacion Unica Grupal Presencial
2 — Capacitacion 1 Grupal Presencial
2 — Capacitacion 2 Individual Presencial
3 — A. Técnica 1 Individual Presencial
Remota 1 2 — Capacitacion 3 Individual Virtual
3 — A. Técnica 2 Individual Virtual
Remota 2 3 — A. Técnica 3 Individual Virtual
Viaje final 3 — A. Técnica 4 Individual Presencial
implementacion
Viaje auditoria 4. Auditoria Unica Individual Presencial

En funcion de estas definiciones metodoldgicas, los equipos consultores
comenzaron a realizar cada una de las jornadas de trabajo, obteniendo en su
mayoria la mejor predisposicién y buena respuesta de parte de los alojamientos
para cumplir con los procesos necesarios para la implementacion del Sello
Pampeano de Calidad Turistica.

A continuacion, se expone un resumen de las implementaciones general
y por destino:
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CARRO QUEMADO Mauro Beltrami Daniel Beltrami 1 1 1 1 1
CASA DE PIEDRAS Oscar Bustos Gaspar Taboada 1 1 1 1 1
CASTEX German Treuer Nahuel Farberoff 2 1 2 2 1 1
GENERAL PICO German Treuer Nahuel Farberoff 7 5 5 8 4 3
GRAL. ACHA Oscar Bustos Gaspar Taboada 5 4 6 6 2 2
INT. ALVEAR German Treuer Nahuel Farberoff / Oscar Bustos 2 1 2 2 1 1
LARROUDE Gaspar Taboada Oscar Bustos 3 3 3 3 3
MACACHIN Julidn Cherkasky Gonzalo La Rosa 2 2 2 2 2
QUEHUE Oscar Bustos Gaspar Taboada 1 1 1 1 1
RANCUL Gaspar Taboada Oscar Bustos 2 1 2 2 1 1
REALICO Gaspar Taboada Oscar Bustos 3 2 4 3 2 2
SANTA ISABEL Mauro Beltrami Daniel Beltrami 2 1 2 2 1 1
SANTA ROSA Daniel Beltrami / Julidn Cherkasky | Mauro Beltrami / Gonzalo La Rosa 12 7 10 10 6 6
TELEN Mauro Beltrami Daniel Beltrami 1 1 1 1 1
TOAY Julidn Cherkasky Gonzalo La Rosa 1 1 1 1 1
VICTORICA Mauro Beltrami Daniel Beltrami 4 2 2 4 2 2

49 24 45 49 30 29
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Segun la tabla presentada, de los 49 prestadores que originalmente se
incorporaron al programa, algunos se dieron de baja al inicio, y dichas bajas se
compensaron hasta alcanzar un total actual de establecimientos implementa-
dos en el programa de 49. Esto es: de dichos establecimientos, se logré sensi-
bilizar a 45 y capacitar (total o parcialmente) a 49.

La implementacion ha resultado exitosa, teniendo en cuenta el alcance
territorial del proyecto ya que fueron implementados al menos un estableci-
miento en todos los destinos objetivo, como asi también por la cantidad de fun-
cionarios capacitados e involucrados, y la cantidad de prestadores en la provin-
cia, destacando que la misma no tiene antecedentes de haber abordado un
proyecto de estas caracteristicas y de esta magnitud.

Los detalles de cada una de estas jornadas de implementacioén, inclu-
yendo sensibilizaciones, capacitaciones y asistencias técnicas, virtuales y pre-
senciales, se pueden consultar en los informes individuales incorporados en el
Anexo N° 5, discriminados por destino. Por dltimo, las auditorias realizadas a
los establecimientos pueden encontrarse en el Anexo N° 6.
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TAREA 8: Analisis de los resultados e impacto del proyecto.

Este fue el primer proyecto de implementacion de un programa de cali-
dad turistica a nivel nacional, y tuvo resultados altamente satisfactorios, desta-
cando que se trabajo en 16 destinos, comenzandose con 49 establecimientos
de alojamiento turistico.

Algunos no pudieron continuar el proceso por situaciones de fuerza ma-
yor, y se continu6 convocando a otros a formar parte del proceso. Como resul-
tado, se efectuo la implementacion en 49 prestadores, capacitando y asistiendo
técnicamente a 48 de ellos.

Completaron todas las etapas del proceso 30 de ellos, y finalmente el
97%, 29 de ellos, llegaron a distinguir en esta primera etapa del proyecto, al
aprobar la correspondiente auditoria.

Esta primera etapa fue también una prueba piloto para luego continuar
en otros establecimientos y locaciones, con los que se continuara en los proxi-
mMOos meses.

Por otro lado, una vez finalizado el proceso, se llevo a cabo una en-
cuesta a los participantes, a la cual respondio un total de 26 establecimientos.
Se presentan los resultados obtenidos a continuacién, acompafados de grafi-
cos explicativos:

20 de estos establecimientos completaron el proceso de auditoria y dis-
tincion, y 6 no pudieron completar todo el proceso, por motivos de fuerza ma-
yor.

i Pudo completar el proceso de implementacidn del Sello
Pampeano de Calidad Turistica? Caso contrario, indigue el
motivo

= Completado = Problemas personales Salud familiar

@ ® ElForo

Pagina 41




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

El 88% de los encuestados considera importante trabajar con herramien-
tas de calidad para la prestacion de servicios turisticos, y el 85% asignha una
importancia alta o muy alta haber logrado la distincion del Sello Pampeano de
Calidad Turistica. Asimismo, el 73% tiene programado continuar trabajando con
las herramientas del Sello Pampeano de Calidad Turistica.

¢ Considera importante trabajar con herramientas de ¢ Cual es la importancia para usted de haber logrado la
calidad para la prestacion de servicios turisticos? distincion del Sello Pampeano de Calidad Turistica?

16
p— 14
12
10
8
6
83% s
2

, . L I

Ns/Nc =Si Alta Muy atta Mi mucha ni poca MsMc

¢ El establecimiento tiene programado continuar
trabajando con las herramientas del Sello Pampeano de
Calidad Turistica?

=Moo =MNs/MNc =S5 - Talvez

La totalidad de ellos califican entre importante y muy importante la cali-
dad turistica para el desarrollo de la provincia de La Pampa, y el 92% de ellos
considera importante o muy importante que se implementen capacitaciones y
programas de calidad turistica desde la Secretaria de Turismo de la provincia.

+En qué medida consideraimportante que se ¢ Como evalla la importancia de la calidad turistica para

implementen capacitaciones y programas de calidad el desarrollo de la provincia de La Pampa?
turistica desde la Secretaria de Turismo de la provincia?

= Impartante - Medianamente importarte » Muy importante = Paco importante = Importante = Muy importante

La totalidad de los encuestados calificé entre satisfactoria y muy satis-
factoria su experiencia de trabajo con el equipo del Sello Pampeano de Calidad

@ ® ElForo
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Turistica. En cuanto a la predisposicion del area de turismo de la provincia para
la articulacién del trabajo en el Sello Pampeano de Calidad Turistica, el 85% la
calificd entre alta y muy alta. En cuanto a la predisposicion y el criterio del con-
sultor que lo acompario en la implementacion del Sello Pampeano de Calidad
Turistica, el 85% la calificé entre alta y muy alta.

¢Coémo ha sido suexperiencia de trabajo conel equipo 4 Como evalla la predisposicion del drea de turismo de la
del Sello Pampeano de Calidad Turistica? provincia para la articulacién del trabajo en el Sello
Pampeano de Calidad Turistica?

=uy satisfactoria Satisfactoria mAlta - Media = Muy atta

¢ Como evalla la predisposicin y el criterio del consultor
que lo acompafio en la implementacian del Sello
Pampeano de Calidad Turistica?

mAlta -« Media w=Muy ata

Finalmente, en relacion a los aspectos del Sello Pampeano de Calidad
Turistica mas aprovechado por cada establecimiento, se sefialaron los siguien-
tes, siendo los mas destacados los relacionados con el anélisis FODA (mencio-
nado por el 65% de los encuestados).

¢ Qué aspectos del Sello Pampeano de Calidad Turistica han sido los
que mas aprovecho para su establecimiento?

Factor Cantidad %
Anélisis FODA 17 65%
Planificacion de objetivos 16 62%
QOrganizacion interna 15 58%
Capacitacién 14 54%
Elaboracién de procedimientos 12 46%
Determinacién de clientes y
necesidades 10 38%
Definicion de politica 8 31%
Aplicaciones diversas derivadas
del analisis de la matriz FODA 6 23%

@ ® ElForo
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TAREA 9: Comunicacion de las actividades.

La comunicacion de la provincia pasa por la curaduria de la Secretaria
de Turismo y el Secretario Privado. En este sentido, las actividades previstas
en esta tarea se ajustaron a presentar modelos de comunicados para que,
desde dicha Secretaria, definan cuales modificar y quede a su criterio la modifi-
cacion de todos ellos.

En el siguiente cuadro se presentan las comunicaciones que se realiza-
ron efectivamente por parte de la Secretaria de Turismo:

<)
W

@ El Foro
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Tema ) Ambito(Local, Nacional, |, .
Fecha S _— Nombre medio ; Link

(principal de la noticia, palabras clave) Internacional)
21/07/2022 g:msg;ﬁ:l Programa de Gesfion Integral de la Calidad Turistica horadeopknion.com.ar Local https://horadeopinion.com.ar/comenzo-el-programa-de-gestion-integral-de-la-calidad-turistica-pampeana,
22/07/2022 |Se presents el programa Pampeano de Calidad Turistica lareforma.com.ar Local https://www.lareforma.com.ar/Se-presento-el-programa-pampeano-de-calidad-turistica.html|
22/07/2022 |Presentan el Programa Pampeano de Calidad Turistica viajesfotosycomidas.com Nacional https://viajesfotosycomidas.com/presentan-el-programa-pampeano-de-calidad-turistica,
22/07/2022 |Se presentd el programa Pampeano de Calidad Turistica infotecrealico.com.ar Local https://infotecrealico.com.ar/contenido/48732/se-presento-el-programa-pampeano-de-calidad-turistica
22/07/2022 |Comenzé Programa de Gestion Integral laarena.com.ar Local https://www.laarena.com.ar/la-pampa/comenzo-programa-2022722190
22/07/2022 |Arrancé un programa para mejorar la calidad turistica pampeana eldiariodelapampa.com.ar Local https://www.eldiariodelapampa.com.ar/La-Pampa/2759/arranco-un-programa-para-mejorar-la-calidad-turistica-pampeana
22/07/2022 |Turismo presenta el Programa Pampeano de Calidad Turistica viajandoconvos.com.ar Nacional https://viajandoconvos.com.ar/wp/2022/07/23/turismo-presenta-el-programa-pampeano-de-calidad-turistica,
22/07/2022 g:msgzﬁ:l Programa de Gesfion Integral de la Calidad Turistica diariosurd igita[.com,ar Local http://www.diariosurdigital.com.ar/guatrache/comenzo-el-programa-de-gestion-integral-de-la-calidad-turistica-pampeana,
23/07/2022 5525&9'ﬂéz;ﬁt;ggg%%r;?ggamDeanO de "Calidad Turistica™ ‘Hace ‘mfog'n:o.com Local https://www.infopico.com/2022/07/23/presentaron-el-programa-pampeano-de-calidad-turistica-hace-que-el-destino-se-potencie
23/07/2022 |Turismo: generan "Sello de Calidad” laarena.com.ar Local https://www.laarena.com.ar/la-pampa/turismo-generan-sello-de-calidad--20227231180
25/07/2022 |La Calidad Turistica es prioridad en La Pampa contracuadro.com.ar Nacional https://www.contracuadro.com.ar/la-calidad-turistica-es-prioridad-en-la-pampa
09/08/2022 |Segunda etapa del Programa Pampeano de Calidad Turistica horadeopinion.com.ar Local https://horadeopinion.com.ar/segunda-etapa-del-programa-pampeano-de-calidad-turistica,
10/08/2022 .?ﬁ?;sg;o la sequnda etapa del Programa Pampeano de Calidad eldiariodeturismo.com.ar Nacional https://www.eldiariodeturismo.com.ar/2022/08/10/comenzo-la-segunda-etapa-del-programa-pampeano-de-calidad-turistica,
10/08/2022 gg%ﬁ?@%ﬁ%ﬁ%ﬁg\ ETAPA DEL PROGRAMA PAMPEANG viajandoconvos.com.ar Nacional https://viajandoconvos.com.ar/wp/2022/08/10/comenzo-la-segunda-etapa-del-programa-pampeano-de-calidad-turistica
10/08/2022 |Segunda etapa del Programa Pampeano de Calidad Turistica diariosurdigital.com.ar Local http://www.diariosurdigital.com.ar/guatrache/segunda-etapa-del-programa-pampeano-de-calidad-turistica,
10/08/2022 .?Egg.?‘%i ETAPA DEL PROGRAMA PAMPEANO DE CALIDAD dia rkoga mpero.com Local http://diariopampero.com/2022/08/10/segunda-etapa-del-programa-pampeano-de-calidad-turistica,
07/09/2022 E;g?;?}g‘as capacitaciones del Programa de Calidad Turistica en eldiariodeturismo.com.ar Nacional https://www.eldiariodeturismo.com.ar/2022/09/07 /continuan-las-capacitaciones-del-programa-de-calidad-turistica-en-la-pampa,
07/09/2022 g::;g:an los talleres del Programa de Calidad Turistica en La hDraderknion.com.ar Local https://horadeopinion.com.ar/continuan-los-talleres-del-programa-de-calidad-turistica-en-la-pampa,
07/09/2022 |La Pampa capacita en Calidad Turistica ciudadanosviajeros.com.ar Nacional https://ciudadanosviajeros.com.ar/la-pampa-capacita-en-calidad-turistica,
08/09/2022 g:?;gl:an los talleres del Programa de Calidad Turistica en La diariosu rdigital.com.ar Local http://www.diariosurdigital.com.ar/guatrache/continuan-los-talleres-del-programa-de-calidad-turistica-en-la-pampa
17/11/2022 f;‘g;zrigjame la capacitacion del Programa de Calidad Turisfica en viaja ndoconvos.com.ar Nacional https://viajandoconvos.com.ar/wp/2022/11/17/sigue-adelante-la-capacitacion-del-programa-de-calidad-turistica-en-la-pampa,
14/12/2022 |Se presento el Sello Pampeano de Calidad Turistica eldiariodeturismo.com.ar Local https://www.eldiariodeturismo.com.ar/2022/12/14/se-presento-el-sello-pampeano-de-calidad-turistica,
15/12/2022 |Se presentd el Sello Pampeano de Calidad Turistica viaja ndoconvos.com.ar Nacional https://viajandoconvos.com.ar/wp/2022/12/14/se-presento-el-sello-pampeano-de-calidad-turistica
15/12/2022 |Presentaron el Sello Pampeano de Calidad Turistica diarionoticias.com.ar Local https://diarionoticias.com.ar/mas/informacion-general/item/22296-presentaron-el-sello-pampeano-de-calidad-turistica.html
15/12/2022 |Presentaron el Sello Pampeano de Calidad Turistica eldiariodelapampa.com.ar Local https://www.eldiariodelapampa.com.ar/la-pampa/9742/presentaron-el-sello-pampeano-de-calidad-turistica
15/12/2022 |Presentaron el Sello Pampeano de Calidad Turistica wini.ar Local https://www.wini.ar/post/presentaron-el-sello-pampeano-de-calidad-tur%C3%ADstica
15/12/2022 |29 alojamientos recibieron el Sello Pampeano de Calidad Turistica |radiodon.com.ar Local https://radiodon.com.ar/2022/12/15/29-alojamientos-recibieron-el-sello-pampeano-de-calidad-turistica

29 ALOJAMIENTOS TURISTICOS PROVINCIALES RECIBIERON .. https://www.planbnoticias.com.ar/index.php/2022/12/15/29-alojamientos-turisticos-provinciales-recibieron-el-sello-pampeano-de-
15/12/2022 £\ 's¢11 0 PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA planbnoticias.com.ar Local calidad-turistica/

Sello Pampeano de Calidad Turistica: una distincion que mejorala |- . https://www.infopico.com/2022/12/15/sello-pampeano-de-calidad-turistica-una-distincion-que-mejora-la-experiencia-de-los-visitantes-
15/12/2022 experiencia de los visitantes en La Pampa infopico.com Local en-la-pampa/
15/12/2022 |Entregaron sello de calidad a alojamientos turisticos laarena.com.ar Local https://www.laarena.com.ar/la-pampa/entregaron-sello-de-calidad-a-alojamientos-turisticos-202212160420

Se presentd el Sello Pampeano de Calidad Turistica: «El Tentador» - https://zonalnoticias.com/sociales-noticias/se-presento-el-sello-pampeano-de-calidad-turistica-el-tentador-de-rancul-entre-los-
15/12/2022 de Rancul enfre los prestadores que recibieron la distincion zonalnoticias.com Local prestadores-que-recibieron-la-distincion,

. https://fmliderg41. [se- to-el-sello- -de-calidad-turistica/?ut =rss&uti dium=rss&ut; ign=se-

15/12/2022 |Se presentd el Sello Pampeano de Calidad Turistica fmlidero41.com Local ps://fmlider941.com/se-presento-el-sello-pampeano-de-calidad-turistica/?utm _source=rss&utm medium=rss&utm campaign=se

presento-el-sello-pampeano-de-calidad-turistica
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Ademas de las publicaciones realizadas en los distintos medios de co-
municacion expuestos, a partir de las recomendaciones del equipo de trabajo,
la Secretaria de Turismo realizé diferentes posteos en sus redes sociales, y las
de la propia Secretaria, sobre el lanzamiento del proyecto y la implementacion
de las distintas capacitaciones.
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ANEXOS.

Anexo 1: Sello Pampeano de Calidad Turistica. Referencial de
requisitos para organizaciones turisticas.

Para su mejor lectura y comprension se adjunta a este informe el docu-
mento completo correspondiente al “Sello Pampeano de Calidad Turistica. Re-
ferencial de requisitos para organizaciones turisticas”, con el nombre de
ANEXO 1-ANEXO 1 - Sello La Pampa Calidad Turistica VERSION FINAL.pdf

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Anexo 2: Presentacion para la sensibilizacion y capacitacion
de los prestadores turisticos.

: - a
Turismo ‘ ’%’ LA PAMPA CONSEJO FEDERAL &
S - % DE INVERSIONES
SECRETARIA f Gatuer:loenacnnn @ Oro
- DE PROFESIONALES EN TURISMO

CAPACITACION TEORICA Y PRACTICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

FUNDAMENTOS, PRINCIPIOS Y
REQUISITOS

Agosto 2022

nrsmo | 4%, LA PAMPA .‘,2".25‘&27352;“ \JQ El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

PARTE 1.

¢QUE SON LOS MODELOS DE
CALIDAD TURISTICA?
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"% LA PAMPA E?".ﬁ‘v‘&éf&’:'é;“ \4@’ El Foro
¢QUE ES CALIDAD? rm—

Turismo

SECRETARIA

+ “Aptitud para el uso" Joseph Juran

«  “Cumplir los requisitos' Philip Crosby

“Grado
en que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos™
ISO 9000

En otras palabras, hacer las cosas “bien” para agregar valor a alguien.

N ¥
nursmo |72 LA PAMPA ;2“.:5‘&2%352?‘ ® El Foro
LA CALIDAD

« Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante
el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes

interesadas pertinentes.

» La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto

sobre las partes interesadas pertinentes.

* La calidad de los productos y servicios incluye no sdlo su funcion y desempefio

previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente.

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Graramea (@) ® El Foro
7 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Turismo
SECRETARIA

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque a procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia

S0 Bl e

Gestion de las relaciones

Turismo
SECRETARIA

& LA PANDA s*:".:s':n:f::::l % El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

<¢SOMQS CONCIENTES DEL CONTEXTO
TURISTICO EN EL QUE ESTAMQS?

 Globalizacién.

» Pospandemia.

+ Evolucion permanente del concepto de calidad.

» Evolucion en los enfoques de las pymes turisticas.

» Clientes cada vez mas exigentes con empresas y ciudadanos mas criticos del estado.

+ Cambios en procesos de comunicacion, interaccion y promocion, producto de las
nuevas tecnologias .

+ Exigencias mayores de crecimiento y desarrollo sostenibles de una sociedad
preocupada.

- Desigualdades territoriales, sectoriales y subsectoriales de desarrollo.

» Necesidad creciente de recursos, cada vez mas escasos.

+ Y todos los dias, ademas, surgen nuevas empresas y destinos competidores...

hoy en dia todas las jurisdicciones pretender ser turisticas....

. - a
Turismo C ? LA PAMPA CONSEJO FEDERAL E F O o
SECRETARIA | U4  Gobierno en Accién DE INVERSIONES \@y D Pulonsxounss mfrumsmo
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EXPERIENCIA TURISTICA

Turismo

SECRETARIA

“EL NUEVO VIAJERO”

v' Hiperconectado
v' Hipersegmentado
v' La “conversacion” en los medios sociles
v"  Generador de contenidos
Turismo

- a
e G LAPAMPA (@) ® El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

“El nuevo turista considera el viaje como una
experiencia de enriquecimiento personal.”

“Hoy el individuo concibe su ocio -incluido el
turistico como una proyeccion de si mismo:
quiénes somos se define por lo qué hacemos.”

o v ¥ </
Turismo | %% LA PAMPA A ® El Foro
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Turismo
SECRETARIA

&QUE ES UN MODELO DE
GESTION?

» Es una herramienta orientada a ayudar a las organizaciones .

» Contiene principios Yy lineamientos que definen caracteristicas (u
orientan para establecerlas) aplicables a un/a: producto, servicio,
proceso, sistema, competencia laboral.

» Procura la obtencion de un nivel 6ptimo de ordenamiento en un
contexto.

+ Estd orientado a que las empresas sean mas eficaces y
eficientes .

Turismo
SECRETARIA

< A LA PAMPA .‘,‘2".29&253.‘.2;“ {{Q El Foro
¢{QUE TIPOS DE MODELOS DE

GESTION ESTAN DISPONIBLES EN
NUESTRO PAIS?

INTERNACIONALES / NACIONALES
» Normas técnicas incluidas dentro del Sistema Nacional de Calidad.

NACIONALES
* Premio Nacional a la Calidad
» Sistema Argentino de Calidad Turistica

PROVINCIALES
» Selo Pampeano de Calidad Turistica

Turismo
SECRETARIA

A
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Turismo

SECRETARIA

PARTE 2:

PRINCIPIOS Y FORMA DE
IMPLEMENTACION DEL SELLO
PAMPEANO DE CALIDAD
TURISTICA

Turismo

SECRETARIA

" &
& LARANEA 52’1:5‘&273.‘.2;“ @ El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

PRESENTACION DEL “SELLO PAMPEANO
DE CALIDAD TURISTICA”

El “Selo Pampeano de Caldad Turistica” es una innovadora y pionera
iniciativa dentro del territorio nacional destinada a:

Proveer herramientas practicas y de rapida aplicacion que contribuyan a
mejorar la competitividad de las empresas y emprendedores locales .

« Aumentar el grado de satisfaccion de los clientes respecto a los productos y
servicios.

« Posicionar a la provincia de La Pampa como un territorio reconocido por la
calidad de sus prestaciones turisticas, en un marco de innovacion,
seguridad y cuidado del ambiente.

. - a
Turismo ‘P?A LA PAMPA CONSEJO FEDERAL N7
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"G LA PAMPA s':".:s':n:f::::l % El Foro

BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR EL "SELLO
PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA™

Turismo
SECRETARIA

» Mejora de los procesos

» Capacitacion del personal y de los empresarios y emprendedores

» Acceso a mejores practicas de gestion

* Mejora de la competitividad

» Fortalecimiento de los municipios y las organizaciones participantes

 Distincion formal en base a un modelo prestigioso, reconocido y basado en las
normas internacionales mas relevantes.

» Herramienta de promocion y diferenciacion del establecimiento

» Desarrolo sostenible del turismo a mediano y largo plazo en el destino

Turismo
SECRETARIA

"8Z LA PAMPA 3‘2’1:5’&273:2:‘ ‘{Q El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

OBJETO Y CAMPQ DE ARLICACTION DELL RF-
DEL SELLO PAMPEANO DE CAILIDAID
TURISTICA

Tiene por objeto establecer lineamientos de calidady sostenibilidadpara la mejora de las
experienciasturisticasen los alojamientosubicadosen la provinciade La Pampa.

El RF expone los requisitosdel “Sello Pampeanode CalidadTuristica”,siendo sus objetivos:

* Identificar herramientas practicasy de rapidaaplicaciénque contribuyana mejorar la
competitividad de los alojamientospampeanos.

* Incrementar progresivamente el grado de satisfaccionde lademanda turistica.
* Posicionara la provincia de La Pampa y a sus municipios como destinos turisticos
reconocidos por lacalidadde su oferta.

e Contribuira un desarrolloturistico alineado con el cumplimiento de los Objetivos de
DesarrolloSostenible (ODS).

. - &
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OBJETO Y CAMPO DE ARUICACION DELL RF-
DEL SELLO PAMPEANO DE CAILIDAD
TURISTICA

Todos los requisitos del RF son genéricos y aplicablesa todo tipo de alojamientoturistico,

Turismo
SECRETARIA

independientemente de su tamafo, tipo, caracteristicas, producto, servicio o ubicacién
dentro del territoriode la provinciade La Pampa.

Una organizacionno podra alegar conformidad respecto al “Sello Pampeano de Calidad
Turistica” si se demostrara mediante evidencia objetiva, que la misma incumple con algin
requisito legal y/o reglamentario aplicable a su personal, infraestructura, procesos,
productos y/o servicios

Turismo
SECRETARIA

o LA PAMPA E‘:’fﬁ‘v’&éﬂ.’:?;“ \4@ El Foro
ETAPAS DE TRABAIO

+ Sesiones de capacitacion tedricas y practicas
+ Implementacion

- Evaluacion

* Mantenimiento y mejora

« Reevaluacion

DE PROFESIONALES EN TURISMO

Turismo | {g‘ LA PAMPA ;2".35’&273:‘&:‘ % El Foro
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PROCESO DE DISTINCION

Turismo
SECRETARIA

ESIONALES EN TURISMO

DE PROFESION

Planificacion y armado de
documentos y registros

l

Evaluacion final

J | Capacitaciones |

| Asistencias técnicas |

Cumplimiento de
requisitos?

DISTINCION Resolucin de no

conformidades

Turismo
SECRETARIA

g LA PAMPA Sgony %

ESIONALES EN TURISMO

DE PROFESION

PARTE 3:

ALGUNOS CONCEPTOS Y
PRINCIPIOS CLAVES

. - 4
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Turismo
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VARIABLES QUE INTERVIENEN EN LA
TOMA DE DECISIONES EN LA EMPRESA

» Intereses de la sociedad

» Intereses marca destino

* Recursos limitados

+ Costos fijos y variables

» Requisitos legales a cumplir

» Requisitos de calidad de los bienes y servicios
» Seguridad de usuarios, vecinos, turistas, otros
» Proveedores e insumos disponibles

» Estacionalidad de la demanda

« Impacto ambiental y social

Turismo
SECRETARIA

"G LA PAMPA S‘:’tﬁ%’&éf&’:‘:g“ ‘\’@ El Foro
PROCESO

“Conjunto de actividades organizadas

que utiliza recursos humanos, materiales y

procedimientos
CONTROL

para transformar lo que entra (input) al i
(Metodologia)

proceso

en un producto de salida (output)”

ENTRADA SALIDA

RECURSOS

Turismo
SECRETARIA
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Componentes de un proceso

+ Objetivo.

+ Alcance.

* Producto.

* Clente.

» Proveedor.

* Recursos.

+ Actividad.

* Responsable del proceso.
» Desperdicio.

» Tiempos.

&
o o~ e Mgt 32’?.‘.5’3.2?3:2:‘ \@ El Foro
DE PROFESIONALES EN TURISMO
P-H-V-A
CICLO DE MEJORA CONTINUA

«Implementar acciones para «Identificar los procesos necesarios
alcanzar resultados y para para el SGy su interrelacién

la mejora continua (diagrama de procesos)
«Identificar métodos de seguimiento y
medicion (objetivo/indicador de
proceso)

PLANIFICAR

*Realizar el seguimiento y
medicion de los procesos
(objetivos/indicadores y
registro de no
conformidades)

Proveer recursos para la
realizacion de los procesos

* Hacer segun la documentacion
vigente (documentos del SG)

Turismo
SECRETARIA
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DE PROFESIONALES EN TURISMO

Pagina 58



Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

&4 e s‘:".:v:n;fxsz:l % El Foro
COSTOS DE LA NO CALIDAD

Turismo

SECRETARIA

Gastos que no producen valor al cliente interno o externo.

Se necesita analizar la actividad para ver donde estamos gastando de
mas.

Costos ocultos mas comunes
 Por correccion.

» Por tiempos muertos.

» Por desorden.

 De oportunidad.

) _y ¥
T | el 3‘3"'35’&5355?1 @ El Foro
CONCEPTO DE VALOR

- Las actividades necesarias para satisfacer al cliente y a los requisitos legales

se consideran con valor

« Las que podrian eliminarse sin afectar la funcionalidad del servicio o de la

empresa se consideran sin valor
+ Existen actividades que no agregan valor
— Almacenamiento
— Tiempos de espera

— Procesos mal realizados

&

q

Turismo
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Turismo
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PARTE 4:

EL ANALISIS FODA Y EL
ORGANIGRAMA

Turismo
SECRETARIA

i 4 el 5‘2'135‘&258.‘.2;“ % El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

ANALISIS FODA

Andlisis FODA

Analizar la situacién de una empresa, institucion, proyecto o persona, analizando
sus caracteristicas internas y externas.

- Fortalezas
- Debilidades
- Oportunidades
- Amenazas

Turismo
SECRETARIA

A
L A PA M PA CONSEJO FEDERAL N7~ EI F
Gobrerno en Accidn DE INVERSIONES @y D Pno;(sxoungTrug

Pagina 60




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

a
e | o 2 PAMDA 82’?35’&2?3:22‘ ® El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

ORGANIGRAMA

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura de una
organizacion donde se observan los diferentes puestos y funciones
del personal, asi como las relaciones jerarquicas presentes en la

misma.

Fortalezas Debilidades

1. Buena ubicaciéon, en un area céntrica ycercana d Ilbs Dificultad para retener empleados capacitados,
atractivos turisticos. genera una alta rotacion de personal y mayores cd
2. Experiencia en el mercado. capacitacidn.
3. Capacidad de adaptacién del hotel para darresp
inmediatas a los clientes.
4. Valoraciones positivas en redes sociales, en Gopgle,

2. Elevados costos de mantenimiento de la infraestr|
las instalaciones del establecimiento.

TripAdvisor y Booking.
5. Servicio de comidas ybebidas dentro del estableci
6. Instalaciones modernas yfuncionales para difefentes
segmentos de la demanda.
7. Infraestructura accesible, adecuada a las necesid
personas con discapacidad.

Oportunidades Amenazas

1. El municipio se estd posicionando como un destino de 1. La inflacion de los costos en los servicios.

eventos y convenciones
. . , " , . 2. Lla caida del poderadquisitivo medio de la dem:
2. Un tipo de cambio méds competitivo podria servir p
una alternativa para los turistas que vacacionabai 3. Conflictos salariales.
exterior.

3. Una utilizacion mas profesional de las redes sociales
podria generar un mejor posicionamiento en la det

4. El desarrollo turistico de las dreas naturales prote
del turismo cultural en la provincia puede servir para
captar nuevos segmentos de la demanda

5. La posibilidad de firmar convenios con entidades
gremiales y otras organizaciones para atraerclientes.

Turismo
SECRETARIA

CONSEJO FEDERAL
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PARTE 5:

POLITICA Y OBJETIVOS DE LA
CALIDAD

__ {Nombre de la organizacion) asume como politica de o calidod los siguientes
lineamientos.

Lo principal preocupocion que tenemos en___ (nombre de lo organizacion)___es o satisfacdon
de nuestros clientes. Nos esforzamos poraseguraries los mas altos niveles de calidad v eficacio
en el servicio, y el cumplimiento de los requisitos legales y reglomentarios aplicables.

Nos preocupamos constantemente para que nuestros procesos v nuestros servicios esten
enmarcados dentro de la filosofio de la mejora continua de lo eficacia de nuestro sistema de
gestion de lo colidod. Actvalmente tenemos el compromiso asumido de alconzar lo excelenda
en la prestacion del servicio.

Esto lo levaomos odelonte con lo participocion del personal de nuesiro orgonizocion,
brinddndoles la formacion y asistencia necesarias, sin perderde vista lorentabiidod de nuestra
empresa, imprescindible para perduraren el tiempo.

La Direccion de lo organizacion, plenomente comprometida con lo politica de lo calidod,
promucevesuU comunicacion paraque seaconociday entendida por todo & personal.

Ademds, se promueve su revision periddicao pora aodecuariaa los nuevos escenarios y continuar
satisfaciendoeficazmentelos requisitos de las partes mplicadas.

Turismo | i@ LA PAMPA oo ‘4@ El Foro

Gobierno en Accién DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Turismo
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ACTIVIDAD:
Redacte su propia politica de la calidad

* ¢Quiénes somos?

* ¢Qué hacemos?

* ¢COmo nos vemos a largo plazo?
* ¢Cudles son nuestros valores?

Turismo
SECRETARIA

- &
Wy LAPAMEA 3‘2“.:5‘&2?3:’2;“ ® El Foro

REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMETNARIOS

» Leyes, decretos y resoluciones nacionales.

* Leyes, decretos y resoluciones provinciales.

+ Ordenanzas municipales.

Aplicables a:
Infraestructura
Servicio
Procesos

Personal

Seguridad, higiene y cuidado ambiental

Turismo
SECRETARIA
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ACTIVIDAD:

Turismo
SECRETARIA

Arme un cuadro donde identifique el marco legal y
reglamentario.

Ley 24.240 de defensa del

. Ley nacional
consumidor

Turismo
SECRETARIA
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DE PROFESIONALES EN TURISMO

PARTE 6:

PROCESOS Y CLIENTES

Turismo ‘ % LA PAMPA CONSEJO FEDERAL < EI F
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PROCESOS ESTRATEGICOS

N =
> Planificacion Ev:l;?:;gn y
Estratégica oot

requisitos ‘ ‘

Grado de
satisfaccion

SERVICIO DE ESTADIA Y UTILIZACION DE OTROS SERVICIOS Elemento
Elemento | ] ] [ ] N Elemesto
de entrada: :
Clientes Clientes
con que se
intencion al(.)].aron Yy
de alojarse utlllz_a!’on
servicios
del hotel
PROCESOS
PRINCIPALES
‘ ‘ PROCESOS DE APOYO ' t
. Comunicacién
[ Compras ][ Mt:/llltiel::‘lll:i::::to ][ Administracién ][ ﬁﬁcn:'ar::ss ][ :i;iz?n\g ]
Turismo
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DE PROFESIONALES EN TURISMO

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

Recursos y
documentos

Requisitos y
objetivos Proceso critico Puntos de control
(verificacion)

Registros de Criterios de
cumplimiento aceptacion

Turismo LA PAMPA CONSEJO FEDERAL
SECRETARIA Gobierno en Accién DE INVERSIONES E.Lﬁgg.g
ierno en A
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Turismo
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EFICACIA Y EFICIENCIA DE LOS
PROCESOS

Eficacia : hacer las cosas correctas. Relacion entre lo que se planificd

hacer y lo que se hizo.

Eficiencia : hacer las cosas correctamente. Relacion entre resultados y

recursos utiizados.

Turismo
SECRETARIA

glaravea (@) ® El Foro

IDENTIFICACION DE PROCESOS /
ACTORES

+ ¢Cudles son los clientes del proceso ?

+ ¢Cuadles son sus necesidades y cuales son sus expectativad
* ¢Quienes son los proveedores ?

+ ¢Cudles son sus necesidade®

« ¢Qué necesito de elos? ¢Qué necesitan de mi?

» ¢Quiénes son los responsables del proceso?

Turismo
SECRETARIA

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Identificacion de las expectativas para un segmento de la
demanda turistica

Segmento de 12 Necesidad de 22N idad 32N idad 42 Necesidad de
cliente cliente de cliente de cliente cliente
* ACTIVIDAD:

e T Entretenimient Cumplimiento de lo Det q i6n d i client
al= urismo | Entretenimiento para Seguridad Buena atencién | que me eterminacion ae mi cliente
familiar los nifios .

prometieron
* Determinacién de las
e necesidades de mis clientes
a3=

weeiapaes  @muw % ElForo

DE PROFESIONALES EN TURISMO

Expectativ asdel cliente transformadas en especificacionesde diseio

Segmento de clientes: Turismo familiar

Necesidades del cliente|7° Forma en que|2° Forma en que)
3° Forma en que se

identif.icac!efs por la|se cu@le con la|se curm/e con la| ST CeRlECEIR e
organizacion necesidad necesidad
. * ACTIVIDAD:
P Sect j
Entretenimiento para los ersona a.‘, Sl ec.cirparajuegos Juegosde mesa .
nifios de recreacion de nifios Determinar la forma
en la cual se cumplen
2° Seguridad las expectativas del

3° Buenaatencion cliente

4° Cumplimientode lo que

prometieron
Turismo .‘f$' LA PAMPA CONSEJO FEDERAL g EI Foro
secheTaria | 4 PEINVERSIONES @» e B ek

Gobierno en Accién
e
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Turismo

SECRETARIA

PARTE 7:

PLANIFICACION DE
OBJETIVOS

Turismo

SECRETARIA

2L LA PAMPA (crE g@ El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

OBJETIVOS

Un objetivo es conceptualmente un resultado a lograrse.

Se pueden considerar objetivos referidos a los siguientes aspectos:

e [La satisfaccion de los clientes.

o Diferentes procesos de la organizacion .

e Capitaciones al personal.

e Mejoras concretas que se quieran realizar en la organizacion a corto,
mediano o largo plazo.

. - a
Turismo ‘P?A LA PAMPA CONSEJO FEDERAL N7
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ACTIVIDAD:
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DE PROFESIONALES EN TURISMO

Planifique objetivos para su organizacion.

Objetivos

Indicadores

Responsable Registro Resultados

% de satisfaccion de
cliente

Cantidad de pasajeros

Cantidad de
capacitaciones al
personal

% de descarte de mi
produccién

(grado de avance de
mejoras a realizar)

M | LA PAMPA

Goblerno en Accién

&
32".55’&2?3522‘ \J@ El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

¢QUE DOCUMENTACION ESTUVIMOS
TRABAJANDO?

» Andlsis FODA.
» Organigrama.
+ Politica de la calidad.

» Identificacion, actualizacion y cumplimiento de ka legislacion vigente

« Determinacidon y cumplimiento de las expectativas del cliente.

» Identificacion de riesgos.

+ Objetivos e indicadores clave.

« Identificacion y tratamiento de no conformidades.

TODO ESTO VAMOS COLOCANDO EN UNA CARPETA DE CALIDAD, QUE
ESTA DISPONIBLE PARA SER USADA CUANDO SEA NECESARIO.

Turismo
SECRETARIA

ﬁ{;. LA PAMPA

Gobierno en Accién
S —
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Turismo
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RESPONSABILIDAD
Hay un cuento sobre cuatro personas cuyos nombres eran:
TODOS, ALGUIEN, CUALQUIERA Y NADIE

Habia que hacer un trabajo y TODOS fue encargado de hacerlo.
TODOS estaba seguro que ALGUIEN lo haria.

Sin embargo, aunque CUALQUIERA podria haber hecho el trabajo,
NADIE lo hizo.

Esto enojo a ALGUIEN, porque el trabajo correspondia a TODOS.
Pero TODOS habia pensado que CUALQUIERA haria el trabajo.
NADIE, se dio cuenta que TODOS no iba a hacerlo.

De manera que el cuento termina con que TODOS le eché la

culpa a ALGUIEN cuando NADIE hizo lo que CUALQUIERA podria haber hecho.

Moraleja: si TODOS fuesen ALGUIEN, NADIE seria CUALQUIERA.

Turismo
SECRETARIA
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MUCHAS
GRACIAS!
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Anexo 3. Reqistro de capacitaciones de la Tarea 6.

Capacitacion 1

ACTA DE REUNION )
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha
21/07/2022

Modalidad:
Presencial. En la Secretaria de Turismo de La Pampa.

Capacitacion dictada por:
Nahuel Farberoff, ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Participantes

Adriana Romero SECRETARIA DE TURISMO

Florencia Stefanazzi SUBSECRETARIA DE DESARROLLO TURISTICO
Teresa Rocco FISCALIZACION

Maria Echegaray DESPACHO

Rocio Habiaga AREA TECNICA

Fanny Garcia PRENSA

Eugenia Debans SUBDIRECTORA DE MUNICIPIOS TURISTICOS
Andrea Pombar DIRECTORA DE PRODUCCIONES ARTESANALES
Laura Fiorini INVERSIONES TURISTICAS

Noelia Albornoz SUBSECRETARIA DE PLANIFICACION

Juan Gonzalez FISCALIZACION

Raul Kalinger ASESOR LETRADO

Maximiliano Dolsan DESPACHO

Ariel Vazquez INFORMES

Sergio Alvez INFORMES

Lucia Martini INFORMES

Manuel Garcia MESA DE ENTRADAS

Hora de inicio / hora de finalizacién
08.30 Hs. a 12.30 Hs.

Temas tratados

Se explico el alcance y las caracteristicas generales del proyecto.
Sensibilizacion sobre la importancia de trabajar la pertenencia y la pertinencia en
el proyecto por parte de todo el equipo de la Secretaria de Turismo y su comuni-
cacion a las partes interesadas.

[ 4
Turismo ‘ % LA PAMPA CONSEJO FEDERAL S/ EI F
SECRETARIA Y4 Gobierno en Accidn DE INVERSIONES @, B thoiiaiiki 9 Eg
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Capacitacion sobre los aspectos vinculados a la calidad turistica, el enfoque de
procesos Yy los beneficios de implementar herramientas de gestion.

Compromisos alcanzados
Por parte de la provincia:

e Envio de documentacion sobre la estructura de la subsecretaria de desa-
rrollo turistico.

Por parte del equipo técnico:

e Coordinar todos los encuentros que sean necesarios para abordar la sen-
sibilizacion y la capacitacion vinculadas a los objetivos del proyecto.

Anexo 1. Foto/s de lareunién

Turismo
SECRETARIA

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Capacitacion 2

REGISTRO DE REUNION
Secretaria de Turismo
Provincia de La Pampa

FECHA:
08/08/2022 — De 11:30 a 13.30hs

LUGAR:
Oficina de Secretaria de Turismo

MODALIDAD:
Presencial

Capacitacién dictada por:
Gonzalo A. La Rosa, ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

REUNION CONVO- Adriana Romero

CADA POR

CONFECCION DE MI- | Gonzalo A. La Rosa

NUTA

ASISTENTES Teresa Rocco
Samanta Tamara Orozco
Juan Gonzalez
Mauro Beltrami
Gonzalo A. La Rosa

TEMA Capacitacion teorica y practica sobre Referencial Técnico
del Sello Pampeano de Calidad Turistica y herramientas de
implementacion

TEMAS TRATADOS

DEL ORDEN DEL DIA

Se realizé la capacitacion tedrica y practica sobre Referencial Técnico del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica y herramientas de implementacién.

Los participantes trabajaron en las herramientas basicas enunciadas en el referencial
técnico.

Se repasaron los distintos ejemplos de implementacién que se pueden encontrar en
los prestadores.

. - g
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Capacitacion 3

INFORME DE CAPACITACION
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha
8 de agosto de 2022

Titulo de la capacitacién
Introduccion a la normalizacion, la calidad y los sistemas de gestion para orga-
nizaciones turisticas

Lugar
Sala de capacitacion de la Secretaria de Turismo, Santa Rosa, provincia de La
Pampa.

Modalidad
Presencial.

Capacitacién dictada por:
Mauro Beltrami, ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Autoridades presentes

Adriana Romero, Secretaria de Turismo

Ana Florencia Stefanazzi, Subsecretaria de Desarrollo Turistico.
Raul Kalinger, Asesor Letrado.

Participantes

Juan Ignacio Gonzélez, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Ejecu-
tora de Calidad).

Andrea Alejandra Godoy, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Ejecu-
tora de Calidad).

Samanta Tamara Orozco, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Ejecu-
tora de Calidad).

Teresa Valeria Rocco, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Ejecutora
de Calidad).

Hora de inicio / hora de finalizaciéon

8 a 13 horas.
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Objetivo de la capacitacion

e Comprender las redes conceptuales asociadas a la calidad turis-
tica y a la normalizacion técnica, entendiendo los diferentes pro-
cesos ligados a la formulacion, la implementacion y la evaluacion
del Sello Pampeano de Calidad Turistica.

e Indagar en normas técnicas y herramientas de gestion nacionales
e internacionales tomadas como criterios de referencia para el Se-
llo Pampeano de Calidad Turistica.

Perfil del grupo

El grupo estuvo compuesto por personal del Departamento de Fiscalizacion, el
cual forma parte de la Subsecretaria de Desarrollo Turistico. Estas personas
son las que se incorporaran a la recientemente creada Unidad Ejecutora de Ca-
lidad (UEC), la cual tendré& por finalidad administrar el Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Descripcién del desarrollo de la actividad

La capacitacion tuvo caracter tedrico y de aplicacion, oficiando como un con-
versatorio al contar con un publico focalizado que trabaja en los equipos técni-
cos de la Secretaria de Turismo de La Pampa. En este sentido, se trabajaron
temas como el marco conceptual de la calidad y la calidad turistica, la conexion
de los sellos de calidad con el desarrollo local, la insercién de los modelos me-
todologicos dentro de las cadenas del valor turisticas, la normalizacion técnica,
los procesos de revision y validacién, la evaluacion de la conformidad y otros
afines. La capacitacion se realizé contando con el apoyo de una presentacion
en power point, que facilitd el recorrido por los diferentes temas. Ademas, se
animé a los participantes a proponer y exponer ejemplos sobre los diferentes
conceptos que se fueron planteando.

Problematicas detectadas

En esta primera instancia, no se detectaron problematicas.

Conclusiones y recomendaciones

Se recomienda sostener en el tiempo las capacitaciones en materia de calidad
y sistemas de gestion al equipo técnico.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion

Sin fotos.
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Capacitacion 4

REGISTRO DE REUNION
Secretaria de Turismo

Provincia de La Pampa

FECHA:
08/08/2022 — De 11:30 a 13.30hs

LUGAR:
Oficina de Secretaria de Turismo

MODALIDAD:
Presencial

CAPACITACION DICTADA POR:
Mauro Beltrami

REUNION CONVO-  Adriana Romero

CADA POR

CONFECCION DE Gonzalo A. La Rosa

MINUTA

ASISTENTES Teresa Rocco
Samanta Tamara Orozco
Juan Gonzalez
Mauro Beltrami
Gonzalo A. La Rosa

TEMA Capacitacion tedrica y practica sobre Calidad Turistica de Fun-
damentos, Principios y Requisitos para el Sello Pampeano de
Calidad Turistica

TEMAS TRATADOS

DEL ORDEN DEL DIA
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e Se realiz6 la capacitacion tedrica y practica de Fundamentos, Principios y
Requisitos de Calidad Turistica.

e Los participantes comentaron que los prestadores con los que hablaron es-
tan atentos a las valoraciones y comentarios de redes sociales y platafor-
mas (Booking), considerando eso como parte de un analisis de la calidad.

e Es importante como lograr el involucramiento de los prestadores, que segu-
ramente van a estar preguntando qué otro servicio se les brinda y qué be-
neficios obtienen.

e Se presentaron casos de éxito de implementaciones de sellos de calidad en
otras provincias y en municipios de otras provincias.
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Capacitacion 5

INFORME DE CAPACITACION
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha
9 de agosto de 2022

Titulo de la capacitacién

Planificacion, documentacion, implementacion y evaluacion de la conformidad
de un sistema de gestion segun el Sello Pampeano de Calidad Turistico.
Localidad

Sala de capacitacion de la Secretaria de Turismo, Santa Rosa, provincia de La
Pampa.

Modalidad

Presencial

Capacitacién dictada por:
Mauro Beltrami, ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Autoridades presentes

Adriana Romero, Secretaria de Turismo.
Ana Florencia Stefanazzi, Subsecretaria de Desarrollo Turistico.
Raul Kalinger, Asesor Letrado.

Participantes

Juan Ignacio Gonzalez, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Ejecu-
tora de Calidad).

Andrea Alejandra Godoy, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Ejecu-
tora de Calidad).

Samanta Tamara Orozco, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Ejecu-
tora de Calidad).
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Teresa Valeria Rocco, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Ejecutora
de Calidad).

Hora de inicio / hora de finalizacién
8 a 13 horas.

Objetivo de la capacitacion

e Interpretar los requisitos del referencial técnico del Sello Pampeano de
Calidad Turistica a los efectos de disefiar el sistema documental en las
organizaciones turisticas.

¢ Analizar los mecanismos de implementacion del sistema documental
conforme al referencial técnico.

e Estudiar los procesos de evaluacion del desempefio organizacional enfo-
cados en auditar los requisitos del referencial técnico del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica.

Perfil del grupo

El grupo es el mismo que toma la capacitacion del 8 de agosto, conformado por
las personas que se incorporaran a la recientemente creada Unidad Ejecutora
de Calidad (UEC), la cual tendra por finalidad administrar el Sello Pampeano de
Calidad Turistica.

Descripcién del desarrollo de la actividad

La capacitacion tuvo caracter teérico y de aplicacion, dirigida al mismo publico
que la capacitacion dictada el dia anterior. En esta ocasion, la capacitacion fue
mas participativa e implicé la realizacion colectiva de actividades ligadas a la in-
terpretacion de los requisitos del referencial, asi como a analizar acciones liga-
das a la auditoria de este. Durante el encuentro, el personal fue trazando un
panorama respecto a las problematicas ligadas al cumplimiento legal y regla-
mentario en los alojamientos pampeanos, planteando la importancia de contar
con nuevas herramientas que promuevan la adecuacion legal y el incremento
de la satisfaccion del cliente.

Problematicas detectadas

Hay limitaciones en el cumplimiento legal y reglamentario en varios destinos de
La Pampa.

Conclusiones y recomendaciones

Se plantea como necesidad continuar capacitando al personal de la futura Uni-
dad Ejecutora de Calidad. Es recomendable que participen activamente del
proceso de implementacion como observadores.

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Anexo 1. Foto/s de la capacitacion

Sin fotos.
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Capacitacion 6

ACTA DE REUNION
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha
24/08/2022

Modalidad:
Virtual

Participantes

Florencia Stefanazzi — Subsecretaria de Desarrollo Turistico
Juan Ignacio Gonzalez

Andrea Alejandra Godoy

Teresa Valeria Rocco

Samanta Tamara Orozco

Hora de inicio / hora de finalizacién
08.30 hs. —11.30 hs.

Capacitacién dictada por:
Nahuel Farberoff, ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Temas tratados
Misiones y Funciones de la UEC
Cronograma de implementacién de septiembre

Compromisos alcanzados

La misiones y funciones fueron validadas.

Teresa y Florencia seran las personas referentes de la provincia para los imple-
mentadores

El 31 de agosto se hara una reunion virtual con todos los referentes de turismo
de la provincia para explicar el proyecto.

Anexo 1. Foto/s de lareunidén
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© Zoom Reurién - @ x

Chat

Samanta Tamara Orozco
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Anexo 4: Actas de adhesién

Modelo de acta de adhesion.

Acta de Adhesidon

Sello Pampeano de Calidad Turistica

Sintesis de la propuesta

La gestion integral de la calidad es uno de los ejes propuestos en los li-
neamientos del Plan de Gestién 2019-2023. El Sello Pampeano de Calidad Tu-
ristica, con el objetivo de promover una cultura de la calidad turistica y mejorar
la competitividad de la oferta turistica provincial, es adaptable y aplicable a la
totalidad del territorio pampeano.

Su objetivo es promover la implementacion de herramientas para la me-
jora de la gestion organizacional, con la finalidad de que distintos actores y or-
ganizaciones incorporen e internalicen la visién y la cultura de la calidad. El Se-
llo Pampeano se encuentra basado en herramientas modernas y validadas uni-
versalmente para la gestion organizacional como las normas técnicas ISO e
IRAM. En tal sentido, las organizaciones turisticas de la provincia pueden aspi-
rar a trabajar con el Sello Pampeano y aquellas que demuestren cumplimentar
sus requisitos seran reconocidas formalmente por la Provincia mediante la en-
trega de un certificado. Esto favorecera, a su vez, su credibilidad frente a los
clientes y turistas, porque sera una evidencia objetiva y concreta del compro-
miso de la organizacion con sus clientes y otras partes interesadas.

En sintesis, el Sello Pampeano de Calidad Turistica persigue los siguien-
tes objetivos:

e Capacitar a las organizaciones turisticas pampeanas para mejorar
la calidad de la oferta.

e Documentar e implementar sistemas de gestion integrados de la
calidad, la seguridad y ambiental.

e Asistir téecnicamente y evaluar la conformidad de las organizacio-
nes adheridas al Sello.

e Reconocer mediante la entrega de un certificado a aquellas orga-
nizaciones que demuestren cumplir con los requisitos del Sello.
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La primera cohorte que participara del proceso de capacitacion e imple-
mentacion comenzara a trabajar a partir de septiembre de este afio, a los efec-
tos de realizar las evaluaciones durante las primeras semanas de diciembre.

Adhesion

Si desea participar en el Programa de Implementacion del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica complete la presente acta de adhesion.

Como empresario perteneciente al rubro de alojamiento turistico y como
(indicar cargo o posicion que ocupa) de la empresa (indicar el nombre com-
pleto) que desarrolla su actividad en (nombre del destino), manifiesto a través
de la firma del presente protocolo de adhesion mi interés en participar en dicho
proyecto.

Expreso mi conformidad con los motivos que hacen necesaria esta ini-
ciativa y comparto la metodologia elegida para el desarrollo competitivo de la
actividad turistica, de la cual se destacan los siguientes puntos:

1. Capacitar a los propietarios, a los gerentes y al personal del rubro,
para que sus servicios turisticos respondan a estandares de ges-
tion de calidad, seguridad y ambiental.

2. Adoptar herramientas que permitan ser mas competitivos en el
mercado, ante una demanda cada vez mas exigente.

3. Favorecer el incremento del nimero de visitantes en los destinos
debido a la optimizacion de la calidad de los servicios que brinden
los prestadores y aumentar el nivel de satisfaccion en los turistas.

A tales efectos, el firmante de la presente acta de adhesion se compro-
mete a:

a. Designar a (indicar el nombre completo), quien se desempeia
dentro de la organizacion como (indicar cargo o posicion que
ocupa), como responsable del programa por parte de la organiza-
cion, quien se compromete a participar de todas las instancias del
programa y a facilitar la informacién y asegurar los recursos perti-
nentes para llevar adelante las tareas de los implementadores.
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b. Participar de la totalidad de las actividades correspondientes a la
implementacion del Sello Pampeano de Calidad Turistica.

c. Comunicar a la Secretaria de Turismo de la provincia de La
Pampa si su empresa posee irregularidad alguna frente a la Auto-
ridad de Control Local que rige su actividad, tanto en lo previo
como durante la implementacién, siendo facultad del Ministerio de
Turismo de la Nacion terminar con las actividades correspondien-
tes a la mentada implementacion de las normas sectoriales IRAM-
SECTUR.

d. Elaborar una breve sintesis de la experiencia, en el plano comer-
cial y empresarial, de haber implementado el Sello Pampeano de
Calidad Turistica en su organizacion.

e. Ceder gratuitamente a la Secretaria de Turismo de la provincia de
La Pampa el uso de las imagenes tomadas durante la implemen-
tacion a los fines de promover la mejora de la calidad de la oferta
turistica pampeana.

La inscripcion al Programa implica la obligacion por el Prestador de cum-
plir con los requisitos de asistencia, cooperacion, puntualidad, desarrollo de do-
cumentos requeridos por el implementador y exigencias que se establezcan en
cada caso. Cualquier incumplimiento debera estar debidamente justificado ante
el implementador. En el supuesto de incumplimiento injustificado, el empresario
no podra inscribirse en actividades de capacitacion o programas asociados al
Sello Pampeano de Calidad Turistica, por el resto del afio y los proximos dos
afos”.

En (lugar), del mes de (fecha) de 2022, como prueba de mi absoluta
conformidad con lo expuesto anteriormente solicito formalmente mi participa-
cion en el Programa de Implementacion del Sello Pampeano de Calidad Turis-
tica, firmando al pie de la misma.

(firma y aclaracion en conformidad en todas las pdginas)

Anexo
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A los fines de poder incorporarse, se solicita tenga a bien completar la
siguiente informacion:

Organizacién

Razo6n Social

Actividad

Direccion

Localidad

Teléfono

Correo electronico

Sitio WEB

Redes sociales

Detalle de la actividad

Afo de inicio comercial

Periodo de apertura comercial en el afio

Para su mejor lectura y comprension se adjunta a este informe, en un
unico documento, todas las actas de adhesion de los establecimientos turisti-
cos firmantes. EI nombre del archivo es ANEXO 4 - TODAS LAS ACTAS DE
ADHESION.pdf
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Anexo 5: Reqgistro de asistencias técnicas.

SubAnexo 1: Santa Rosa

INFORME DE CAPACITACION
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 8 de Agosto de 2022.

Titulo de la capacitacién:
Introduccion a la normalizacion, la calidad y los sistemas de gestion para
organizaciones turisticas.

Localidad: Sala de capacitacion de la Secretaria de Turismo, Santa
Rosa, provincia de La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Capacitacion dictada por
Mauro Beltrami, Foro de Profesionales en Turismo

Autoridades presentes

Adriana Romero, Secretaria de Turismo.

Ana Florencia Stefanazzi, Subsecretaria de Desarrollo Turistico.
Raul Kalinger, Asesor Letrado.

Participantes:

Juan Ignacio Gonzalez, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad
Ejecutora de Calidad).

Andrea Alejandra Godoy, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad
Ejecutora de Calidad).

Samanta Tamara Orozco, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad
Ejecutora de Calidad).

Teresa Valeria Rocco, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Eje-
cutora de Calidad).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 8 a 13 horas.

Objetivo de la capacitacion:
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e Comprender las redes conceptuales asociadas a la calidad turisticay a la
normalizacion técnica, entendiendo los diferentes procesos ligados a la
formulacion, la implementacion y la evaluacion del Sello Pampeano de
Calidad Turistica.

e Indagar en normas técnicas y herramientas de gestion nacionales e inter-
nacionales tomadas como criterios de referencia para el Sello Pampeano
de Calidad Turistica.

Perfil del grupo:

El grupo estuvo compuesto por personal del Departamento de Fiscaliza-
cion, el cual forma parte de la Subsecretaria de Desarrollo Turistico. Estas per-
sonas son las que se incorporaran a la recientemente creada Unidad Ejecutora
de Calidad (UEC), la cual tendra por finalidad administrar el Sello Pampeano de
Calidad Turistica.

Descripcion del desarrollo de la actividad:

La capacitacion tuvo caracter tedrico y de aplicacion, oficiando como un
conversatorio al contar con un publico focalizado que trabaja en los equipos téc-
nicos de la Secretaria de Turismo de La Pampa. En este sentido, se trabajaron
temas como el marco conceptual de la calidad y la calidad turistica, la conexion
de los sellos de calidad con el desarrollo local, la insercién de los modelos me-
todolégicos dentro de las cadenas de valor turisticas, la normalizacion técnica,
los procesos de revision y validacion, la evaluacion de la conformidad y otros
afines. La capacitacion se realizé contando con el apoyo de una presentacion en
power point, que facilito el recorrido por los diferentes temas. Ademas, se animo
a los participantes a proponer y exponer ejemplos sobre los diferentes conceptos
gue se fueron planteando.

Probleméticas detectadas:
En esta primera instancia, no se detectaron probleméticas.

Conclusiones y recomendaciones:
Se recomienda sostener en el tiempo las capacitaciones en materia de
calidad y sistemas de gestion al equipo técnico.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:
Sin fotos.
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INFORME DE CAPACITACION
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 9 de Agosto de 2022.

Titulo de la capacitacién:
Planificacion, documentacion, implementacion y evaluacion de la confor-
midad de un sistema de gestion segun el Sello Pampeano de Calidad Turistica.

Localidad:
Sala de capacitacion de la Secretaria de Turismo, Santa Rosa, provincia
de La Pampa.

Modalidad:
Presencial.

Capacitacion dictada por
Mauro Beltrami, Foro de Profesionales en Turismo

Autoridades presentes:

Adriana Romero, Secretaria de Turismo.

Ana Florencia Stefanazzi, Subsecretaria de Desarrollo Turistico.
Raul Kalinger, Asesor Letrado.

Participantes:

Juan Ignacio Gonzalez, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad
Ejecutora de Calidad).

Andrea Alejandra Godoy, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad
Ejecutora de Calidad).

Samanta Tamara Orozco, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad
Ejecutora de Calidad).

Teresa Valeria Rocco, Departamento de Fiscalizacion (futura Unidad Eje-
cutora de Calidad).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 8 a 13 horas.

Objetivo de la capacitacion:
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e |Interpretar los requisitos del referencial técnico del Sello Pampeano de
Calidad Turistica a los efectos de disefiar el sistema documental en las
organizaciones turisticas.

e Analizar los mecanismos de implementacion del sistema documental con-
forme al referencial técnico.

e Estudiar los procesos de evaluacion del desempefio organizacional enfo-
cados en auditar los requisitos del referencial técnico del Sello Pampeano
de Calidad Turistica.

Perfil del grupo:

El grupo es el mismo que tomoé la capacitacion del 8 de agosto, confor-
mado por las personas que se incorporaran a la recientemente creada Unidad
Ejecutora de Calidad (UEC), la cual tendra por finalidad administrar el Sello Pam-
peano de Calidad Turistica.

Descripcion del desarrollo de la actividad:

La capacitacion tuvo caracter teorico y de aplicacion, dirigida al mismo
publico que la capacitacion dictada el dia anterior. En esta ocasion, la capacita-
cion fue mas participativa e implico la realizacion colectiva de actividades ligadas
a la interpretacion de los requisitos del referencial, asi como a analizar acciones
ligadas a la auditoria de este. Durante el encuentro, el personal fue trazando un
panorama respecto a las probleméticas ligadas al cumplimiento legal y regla-
mentario en los alojamientos pampeanos, planteando la importancia de contar
con nuevas herramientas que promuevan la adecuacion legal y el incremento de
la satisfaccion del cliente.

Problematicas detectadas:
Hay limitaciones en el cumplimiento legal y reglamentario en varios desti-
nos de La Pampa.

Conclusiones y recomendaciones:

Se plantea como necesidad continuar capacitando al personal de la futura
Unidad Ejecutora de Calidad. Es recomendable que participen activamente del
proceso de implementacion como observadores.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:
Sin fotos.
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INFORME DE CAPACITACION
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Eecha 5 de septiembre de 2022.

Localidad: Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Autoridades presentes: Adriana Romero (Secretaria de Turismo de la

Prov. De La Pampa). Lic. Ana Florencia Stefanazzi (Subsecretaria de Desarrollo
Turistico).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 9 hs/11.30hs.

Objetivo de la capacitacién: Sensibilizacién sobre contenidos y requisi-
tos del Referencial del Sello Pampeano de Calidad.

Perfil del grupo: Autoridades provinciales y representantes de alojamien-
tos turisticos.

Descripcion del desarrollo de la actividad: el Consultor por el Foro de
Profesionales en Turismo Daniel Beltrami, presenté conceptos y fundamentos de
la gestion de la calidad en general y los requisitos del Referencial normativo del
Sello Pampeano de Calidad Turistica en particular. La actividad fue interactiva
con excelente respuesta por parte de los asistentes. Hubo intercambio de co-
mentarios, y se realizaron preguntas y consultas sobre los criterios y contenidos
del referencial, asi como sobre las actividades programadas de asistencia téc-
nica, capacitacion y evaluacion de la conformidad para la obtencién del Sello
Pampeano de Calidad Turistica.

Probleméticas detectadas: Se observan distintos niveles de compren-
sion de los conceptos, fundamentos y requisitos de referencia mencionados.

Conclusiones y recomendaciones: Es recomendable que, durante las
actividades de asistencia técnica, se profundice con cada representante de los
establecimientos, los conceptos que sustentan los requisitos del referencial y los
beneficios de la aplicacion de este en cada establecimiento asistido.

Lista de asistentes:
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Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 5 de septiembre de 2022

Establecimiento: D.A.T. Complejo el Mate.

Localizacion: México 765 Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Andrea Reinhardt (Complejo Mate, Administradora).
Sofia Menvielle (coordinadora Foro).
Representante de la SETUR. Daniel Beltrami (Consultor Foro).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 11.30

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos 4 y 5.

Compromisos alcanzados: la Representante del Complejo Mate, desa-
rrollard los requisitos estudiados mediante documentos que enviara al Consultar
por correo electrénico para su revision.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

X |IX [X |01

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

XX | X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF
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Problematicas detectadas: Considerando que la Administradora realiza
varias funciones dentro del establecimiento, el factor tiempo y su dedicacion a la
implementacion podria dilatar la tarea.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 5 de septiembre de 2022.

Establecimiento: Hotel Benja.

Localizacion: Neuquén 129 Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Fernando Rohwain (Administrador.

Teresa Rocco (Representante de la SETUR).
Daniel Beltrami (Consultor Foro)

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 15.00hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos 4y 5.

Compromisos alcanzados: El administrador del hotel desarrollara los re-
quisitos estudiados mediante documentos que enviara al Consultor por correo
electrénico para su revision. El consultor realizara y enviara correcciones y co-

mentarios.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3

4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

XXX (o

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XX | X

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: Posiblemente, el factor tiempo y la dedica-
cion al desarrollo de los documentos comprometidos podria dilatar la tarea.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 05 de septiembre de 2022.

Establecimiento: Hotel San Martin.

Localizacion: Alsina 101. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Santiago Amsé (Propietario, gerente).

Andrea Godoy (Representante de la SETUR).
Jimena Roldan (Foro)
Daniel Beltrami (Consultor Foro)

Hora de inicio / hora de finalizacion: 18.00/18.30

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos.

Compromisos alcanzados: La reunién fue suspendida por el Consultor

del Foro, ante la actitud confrontativa del Sr. Amsé.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: “El referente no tiene interés en el Sello,
opina que nadie le va a ensefiar a él sobre hoteleria. Pregunt6 a quién le servia
este sello si a la provincia de La Pampa o a la Secretaria de Turismo de La
Pampa. Estando de Testigos las Sras. Roldan y Godoy, di por finalizada la visita.
Posteriormente me comuniqué con mi Coordinador para recibir indicaciones de
como continuar a lo cual coincidio en detener la asistencia técnica.”
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 6 de Septiembre de 2022.

Establecimiento: Hotel La Delfina.

Localizacion: Av. Arturo lllia y Ferreira. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Carlos Collar Arceu (Socio gerente).
Juan Gonzalez (Representante de la SETUR).

Daniel Beltrami (Consultor Foro)

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 11.00hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos 4 y 5.

Compromisos alcanzados: El administrador del hotel desarrollara los re-
quisitos estudiados mediante documentos que enviara al Consultor por correo
electrénico para su revision. El consultor revisara los documentos y enviara co-

rrecciones y comentarios.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

X |IX [X |01

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XX | X

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: No se evidencian problematicas destaca-

bles.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 6 de septiembre de 2022.

Establecimiento: Complejo Villa Elisa

Localizacion: Esc. Normal y Battistoni N° 1755. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Leandro Martin Evangelista (Administrador).

Samanta Orozco (Representante de la SETUR).

Daniel Beltrami (Consultor Foro).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 15.00hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos 4 y 5.

Compromisos alcanzados: El Administrador del Complejo, desarrollara
los requisitos estudiados mediante documentos que enviara al Consultor por co-

rreo electronico para su revision.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

X |IX [X |01

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

x

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XXX

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: Considerando que el Administrador realiza
varias funciones dentro del establecimiento, su dedicacién a la implementacion
podria dilatar la tarea.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 7 de septiembre de 2022.

Establecimiento: Hotel City.

Localizacion: Av. Arturo lllia y Ferreira. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: José Luis Magarzo (Propietario).
Samanta Orozco (Representante de la SETUR).
Daniel Beltrami (Consultor Foro)

Hora de inicio / hora de finalizacion: 09.00hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos 4 y 5.

Compromisos alcanzados: El administrador del hotel desarrollara los re-
quisitos estudiados y enviara los documentos al Consultor por correo electrénico
para su revision. El consultor realizara y enviara correcciones y comentarios.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

X |IX [X |01

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

XX | X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF
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Problematicas detectadas: Posiblemente, el factor tiempo y la dedica-
cion al desarrollo de los documentos comprometidos podria dilatar la tarea.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 7 de septiembre de 2022.

Establecimiento: Motel Caldén.

Localizacion: Av. Eva Perén 2707. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Hugo Carbonel (Gerente).

Samanta Orozco (Representante de la SETUR).

Daniel Beltrami (Consultor Foro).

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 11.00hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos 4y 5.

Compromisos alcanzados: El Gerente se comprometié a desarrollar los
requisitos estudiados mediante documentos que enviara al Consultor por correo
electrénico para su revision. El consultor realizara y enviara correcciones y co-

mentarios.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3

4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

X |IX [X |01

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

x

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: Posiblemente, el factor tiempo y la dedica-
cion al desarrollo de los documentos comprometidos podria dilatar la tarea.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 12 de octubre de 2022

Establecimiento: Complejo Villa Elisa.

Localizacion: Esc. Normal y Battistoni N° 1755. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Leandro Martin Evangelista (Administrador).

Samanta Orozco (Representante de la SETUR).

Daniel Beltrami (Consultor Foro).

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 11.00/ 12:30 hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos 4, 5,6y 7.

Compromisos alcanzados: El Administrador del Complejo, enviara por
email los documentos requeridos por el RF para su revision por el consultor.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

X |IX [X |01

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XXX

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementaciéon del RF
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Problematicas detectadas: Considerando que el Administrador realiza
varias funciones dentro del establecimiento, su dedicacion a la implementacion
podria dilatar la tarea. No obstante, la colaboracion de la representante de la
SETUR es de gran ayuda para dar continuidad al desarrollo de los documentos.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 14 de octubre de 2022

Establecimiento: Hotel Benja.

Localizacion: Neuquén 129 Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Fernando Rohwain (Administrador).

Teresa Rocco (Representante de la SETUR).
Daniel Beltrami (Consultor Foro).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 14.00hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos 4, 5,6y 7.

Compromisos alcanzados: El administrador del D.A.T completara los
documentos correspondientes a los capitulos 4 y 5 y desarrollara los requisitos
de los capitulos 6 y 7 documentos que enviara al Consultor por correo electrénico
para su revision. El consultor realizara y enviara correcciones y comentarios.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3

4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

X |IX [X |01

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XX | X

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: Posiblemente, el factor tiempo y la dedica-
cion al desarrollo de los documentos comprometidos podria dilatar la tarea.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 14 de octubre de 2022

Establecimiento: Motel Caldén.

Localizacion: Av. Eva Perén 2707. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Virtual .

Participantes: Hugo Carbonel (Gerente).

Samanta Orozco (Representante de la SETUR).

Daniel Beltrami (Consultor Foro)

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 17.00hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos (repaso 4y 5)y6y7.

Compromisos alcanzados: El Gerente se comprometié a desarrollar los
requisitos estudiados mediante documentos que enviara al Consultor por correo
electrénico para su revision. El consultor realizara y enviara correcciones y co-

mentarios.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XX | X

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: idem encuentro anterior, el tiempo y la dedi-
cacion al desarrollo de los documentos comprometidos podria demorar mas de
lo deseado.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

Sofia Menvielle

Samanta orozco
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puesta en marcha”.

INFORME DE CAPACITACION )
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 18/10/2022

Establecimiento: DAT Antumu.

Localidad: Santa Rosa.
Modalidad: Virtual.

Autoridades presentes: No participaron.

Participantes: Julidn Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-

rismo, Consultor.

Sofia Menvielle, Foro de Profesionales en Turismo, Colaboradora.
Andrea Godoy, Secretaria de Turismo de La Pampa, Fiscalizacion.
Dora Nanci Contreras, DAT Antumu, Propietaria.

Hora de inicio / hora de finalizacién:14:00hs / 16:00hs.

Objetivo de la capacitacion:
Capacitar a los colaboradores designados por la organizacion respecto de

la implementacion del sello de calidad.

1.
2.
3.

4.
5

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la primera capacita-
cidn y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la primera capacita-
cion y asistencia técnica.

Andlisis de los avances.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Perfil del grupo:
Participo la propietaria de los departamentos. Es una persona mayor que

le cuesta la utilizacion de la tecnologia, pero esta muy entusiasmada con la par-
ticipacion en el programa.

Descripciéon del desarrollo de la actividad:
La actividad comenzo con la presentacion de las actividades a realizar en

la capacitacion y dejo un espacio para consultas.

Luego se reviso uno por uno los requisitos de los capitulos 4 y 5, reconfir-

mando los puntos ya trabajados y analizando la pertinencia de los puntos reali-
zados previos a la presente capacitacion.
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Se realizaron observaciones y corrigieron aspectos que no coincidian con
lo solicitado por los requisitos.

Se propuso una metodologia de trabajo para el proximo encuentro, el cual
también sera virtual.

Problematicas detectadas
No se identificaron problematicas.

Conclusiones y recomendaciones:

La propietaria no habia podido participar en la primera capacitacion por
encontrarse enferma. En su lugar particip6é su hijo, quien luego le explicé qué
tareas debia realizar para el cumplimiento de los requisitos.

Las indicaciones del hijo evidentemente no fueron del todo precisas. Por
esta razon se debid revisar el concepto de varios de los requisitos de los capitu-
los 4y 5.

La propietaria demuestra voluntad de trabajo y un profundo conocimiento
de las caracteristicas de su establecimiento y clientes.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:

Dora Nanci Contreras

14:09 | 2" Asistencia técnica DAT ANTUMU

[E] Estis prosentando para todos

' Segmento de clientes: Turismo de eventos

—
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e

16:36 | 2" Asistencia técnica DAT ANTUMU
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andrea alojandra godoy

.

Dora Nanci Contreras

16:10 | 2° Asistencia técnica DAT ANTUMU
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 26 de octubre de 2022

Establecimiento: Hotel City.

Localizacion: Av. Arturo lllia y Ferreira. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Virtual.

Participantes: José Luis Magarzo (Propietario).
Andrea Godoy (Representante de la SETUR).
Daniel Beltrami (Consultor Foro).

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 10.00/10:30 hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos 4y 5

Compromisos alcanzados: El administrador del hotel no pudo continuar
con la reunion por compromisos particulares, razén por la cual no se pudo avan-
zar en la comprobacion de cumplimiento con los requisitos del RF apartados 4 y
5 niabordar6y 7.

Se le otorga la oportunidad de lograr el cumplimiento de desarrollo de la
documentacion durante la visita del 1° de noviembre proximo.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprensién del contenido del RF X

Nivel de comprensién de las acciones propuestas X

para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X

gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X
Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: El referente no posee dominio de medios in-
formaticos, lo que dificulta el desarrollo de los documentos exigidos por el RF.
Dispone, segun expresa, de poco tiempo para dedicarlo al tema, aunque mani-
fiesta interesarle.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

© Zoom Reunidn - o X

@ p 0o »n €EC WO JEOS AmCBNO G o, B

Turismo
SECRETARIA

DE PROFESIONALES EN TURISMO

gy <€
"% LA PAMPA AT @ El Foro

Pagina 124



Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha:
26/10/2022

Establecimiento: DAT Antumu

Localizacion: Santa Rosa

Modalidad: Virtual

Participantes: Julian Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-
rismo, Consultor.

Andrea Godoy, Secretaria de Turismo de La Pampa, Fiscalizacion.

Dora Nanci Contreras, DAT Antumu, Propietaria.

Hora de inicio / hora de finalizacion:14:00hs / 16:00hs

Temas tratados:

Orden del dia:

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la segunda capacita-
cion y asistencia técnica.

3. Indagacion respecto de los avances realizados entre la segunda capaci-
tacion y asistencia técnica.

Analisis de los avances.

Explicacién de los requisitos de los capitulos 6, 7 y 8 del referencial téc-
nico.

6. Presentacion de los proOximos pasos a seguir.

N =

o s

Temas trabajados:

Procesos y actividades.

Procedimientos operativos.

Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo.
Capacitacion.

Infraestructura.

Evaluacion del desempefio.

Seguimiento de la satisfaccion del cliente.

Mejora

Evaluacion estratégica.
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Compromisos alcanzados:

La referente del establecimiento revisar4 observaciones realizadas sobre
la evaluacion de los perfiles de puestos de trabajo, sobre la redaccion de los
procedimientos operativos, sobre la capacitacion y sobre la evaluacion estraté-
gica.

El consultor se comprometié a enviar a la brevedad el documento donde
se trabajaron los avances de la asistencia técnica.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprensién del contenido del RF X
Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X

gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

X
Calidad de la infraestructura X
Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial
Potencial del establecimiento para la adecuada im- X

plementacién del RF

Probleméticas detectadas
No se detectaron problematicas.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

[5) Estis prosentando para todos

Sello Pampeano de Calidad Turistica

Departamentos de Alquiler Temporario
“Antumu”
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puesta en marcha”.

[£] Estas presentando para todos

< consuo rotaat Turismo | g, LA PAMPA
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CAPITULO 6. PROCESOS Y ACTIVIDADES

6.1 Procedimientos operativos

La organizacién debe elaborar procedimientos documentados para los procesos
de prestacién del servicio.

Nota 1: para los ) turisticos se trabajar sobre los
siguientes procedimientos:
. Reservas e ingresos de los clientes.
. Atencién al cliente durante la prestacion del servicio.

14:55 | 3° Asistencia Técnica Sello Pampeano - Antumu

Dora Nanci Contreras

andrea alejandra godoy

16:09 | 3°Asistencia Técnica Sello Pampeano - Antumu
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puesta en marcha”.

INFORME DE CAPACITACION )
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 26/10/2022
Localidad: Santa Rosa
Modalidad: Virtual

Autoridades presentes: No participaron.

Participantes: Julidn Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-

rismo, Consultor.

Andrea Godoy, Secretaria de Turismo de La Pampa, Fiscalizacion.
Dora Nanci Contreras, DAT Antumu, Propietaria.

Hora de inicio / hora de finalizacion:14:00hs / 16:00hs

Objetivo de la capacitacion:
Capacitar a los colaboradores designados por la organizacion respecto de

la implementacién del sello de calidad.

1.
2.

3.

o s

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la segunda capacita-
cion y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la segunda capaci-
tacion y asistencia técnica.

Analisis de los avances.

Explicacién de los requisitos de los capitulos 6, 7 y 8 del referencial téc-
nico.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Perfil del grupo:
Particip6 la propietaria de los departamentos. Es una persona mayor que

le cuesta la utilizacién de la tecnologia, pero esta muy entusiasmada con la par-
ticipacion en el programa.

Descripcion del desarrollo de la actividad:
La actividad comenzd con la presentacion de las actividades a realizar en

la capacitacion y dejo un espacio para consultas.

Luego se reviso de forma general los capitulos 4 y 5, reconfirmando los

puntos ya trabajados y analizando la pertinencia de los puntos realizados previos
a la presente capacitacion.

[ 4
: a
Turismo ‘ %c‘ LA PAMPA CONSEJO FEDERAL % EI F
SECRETARIA | @ Gobierno en Accién DE INVERSIONES @, ' PW‘DWOS mrwow
—

Pagina 128




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

Se realizaron observaciones y corrigieron aspectos que no coincidian con
lo solicitado por los requisitos.

Se presentaron y trabajaron ejemplos de cada uno de los requisitos de los
capitulos 6, 7 y 8 del referencial técnico.

Se propuso una metodologia de trabajo para el proximo encuentro, el cual
sera presencial en los primeros dias de noviembre.

Problematicas detectadas: No se detectaron problematicas.

Conclusiones y recomendaciones:

A la propietaria le cuesta la comprension y elaboracion de las acciones
correspondientes al referencial técnico. Sin embargo demuestra voluntad de tra-
bajo, predisposicion para el aprendizaje y un profundo conocimiento de las ca-
racteristicas de su establecimiento y clientes.

En cada encuentro trae avances, los cuales son revisados y corregidos.
De esta forma se ha podido avanzar y seguramente podra cumplir con la totali-
dad de los requisitos del referencial.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:

[2] Estas prosentando para todos

Sello Pampeano de Calidad Turistica

Departamentos de Alquiler Temporario
“Antumu”

14:14 | 3* Asistencia Técnica Sello Pampeano - Antumu

[#] Estas presen todos.
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CAPITULO 6. PROCESOS Y ACTIVIDADES

6.1 Procedimientos operativos

La 6n debe elaborar para los procesos
de prestacion del servicio.

Nota 1: para los alojamientos turisticos se recomienda trabajar sobre los
siguientes procedimientos:
Reservas e ingresos de los clientes.
Atencién al cliente durante la prestacion del servicio.
EEEE
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 31 de Octubre de 2022.

Establecimiento: DAT BENJA.

Localizacion: Neuquén 129 Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Fernando Rohwain (Administrador).

Teresa Rocco (Representante de la SETUR).
Daniel Beltrami (Consultor Foro)

Hora de inicio / hora de finalizacion: 11.00/12.30.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos 4, 5, 6,7.

Compromisos alcanzados: El administrador ha desarrollado los docu-
mentos necesarios para cumplir con los requisitos del RF.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

X |IX [X |Oo1

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

X

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XX | X

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementaciéon del RF
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Probleméticas detectadas: En general no se evidencian potenciales pro-
blemas para que el Administrador continde la implementacion del RF.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 31 de octubre de 2022

Establecimiento: Complejo Caldén.

Localizacion: Av. Eva Perén 2707. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Hugo Carbonel (Gerente).
Samanta Orozco (Representante de la SETUR).
Daniel Beltrami (Consultor Foro).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 18.00hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos (repaso 4,5,y 6y 7).

Compromisos alcanzados: El Gerente se comprometio a completar los
documentos desarrollados. El administrador enviara al consultor los documentos
mejorados.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprension del contenido del RF

XXX |0

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

x

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

XXX

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: idem encuentro anterior, el tiempo y la dedi-
cacion al desarrollo de los documentos comprometidos podria demorar mas de
lo deseado.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 1 de noviembre de 2022.

Establecimiento: HOTEL LA DELFINA.

Localizacion: Av. Arturo lllia y Ferreira. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Carlos Collar Arceu (Director), Rafael Estrada (Director).
Juan Gonzalez (Representante de la SETUR).
Daniel Beltrami (Consultor Foro).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 09.00/11.00hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos 4, 5,6y 7.

Compromisos alcanzados: El Director del hotel Sr Collar, continud el
desarrollo de los documentos exigidos en los requisitos del RF. El consultor los
revisd y quedaron detalles para completar y enviar al consultor.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprension del contenido del RF

X |IX [X|Oo1

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado X
Calidad de la infraestructura X
Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X

vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: No se evidencian problematicas destaca-

bles.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 01 de noviembre de 2022.

Establecimiento: HOTEL CITY.

Localizacion: Av. Arturo lllia y Ferreira. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: José Luis Magarzo (Propietario).
Andrea Godoy (Representante de la SETUR).
Daniel Beltrami (Consultor Foro)

Hora de inicio / hora de finalizacion: 13:30/14:15 hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos 4,5,6,7.

Compromisos alcanzados: Se acordd con el Sr. Magarzo no continuar
con la implementacién del RF. La dificultad consiste en que el Sr Magarzo no
tiene ni maneja recursos informaticos, carece de tiempo para dedicarlo incluso a
escribir manualmente los documentos. Previa consulta telefénica con el Coordi-
nador de las asistencias técnicas y estando presente la Representante de la Se-
cretaria de Turismo de La Pampa, se dio por finalizada la asistencia técnica al
Hotel City.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura
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Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: El referente no posee dominio de medios informa-
ticos, ni tiempo para dedicarlo al desarrollo de los documentos exigidos por el RF.

Turismo
SECRETARIA

- ¥ 1
u‘ = LA PAM PA CONSEJO FEDERAL N
% Gobierno en Accién DE INVERSIONES @ me!mElggg
—

Pagina 138




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 1 de noviembre de 2022.

Establecimiento: Complejo Villa Elisa.

Localizacion: Esc. Normal y Battistoni N° 1755. Santa Rosa. La Pampa.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Leandro Martin Evangelista (Administrador).
Samanta Orozco (Representante de la SETUR).
Daniel Beltrami (Consultor Foro).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 18:00/ 19:30 hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos 4,5,6y 7

Compromisos alcanzados: ElI Administrador del Complejo, ha desarro-
llado los documentos exigidos por el RF.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

X |IX [X |01

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

x

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

XXX

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: ElI Administrador demuestra su compromiso
habiendo desarrollado los documentos exigidos por el RF de Sello Pampeano de
Calidad Turistica.

Anexo 1. Foto/s de la reunion:
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SubAnexo 2: Realico

INFORME DE CAPACITACION
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: Miércoles 7 de Septiembre.
Localidad: Realico.
Modalidad: Presencial.

Autoridades presentes: Rolando Ughetti (Sec. Turismo Larroudé).
Fernando Rezza (Secretario de gobierno).

Julieta Cavallo (Secretaria de desarrollo social).

Viviana Bongiovanni (Intendente).

Hugo Mendoza (presidente del concejo deliberante).

Julio Diaz (jefe de prensa).

Participantes: Claudia Dominguez (Hotel Juan José).
Diego Ferrero (Hotel Realico).

Pablo Olguin (Posada de campo Mamull Mapu).

Claudia Godoy (Complejo Termal Larroudé).

Cristina Paso de Garcia (Cabafias Ruca Hueney, Larroudé).
Gaspar Taboada (Implementador).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 09:00 a 11:45hs.

Objetivo de la capacitacion:
Sensibilizar a actores presentes y representantes del sector publico y pri-

vado sobre la importancia especifica del concepto de “calidad” y su impacto en
la oferta de servicios de alojamiento dentro de la provincia de La Pampa.

Perfil del grupo:
Publico / privado con maximas autoridades de aplicacién de Realicé y La-
rroudé. Duefios de hoteles en los municipios de Realico, Rancul y Larroudé.

Descripcion del desarrollo de la actividad:
Se presenta el Sello de Calidad y el Referencial Técnico en sus partes 1

y 2, con una duracién de 30/40 minutos, para posteriormente continuar con la
capacitacion de las partes 3 a 7. Interviniendo a los oyentes de manera activa en
el armado de matrices de analisis que posteriormente se utilizaran para medir la
cumplimentacion de requisitos (modelo de FODA, modelo de Organigrama, ju-
risprudencia, entre otros).
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Problematicas detectadas:

Falta de recursos humanos capacitados para desarrollar las actividades
requeridas; estado de RN 188 en el limite con Buenos Aires; problemas de co-
nectividad WiFi; poco margen de adaptabilidad edilicia a nuevas necesidades de
la demanda; falta de concientizacion por parte de la comunidad local para percibir
a los municipios como “turisticos”, por lo tanto hay poca oferta fuera de las ins-
talaciones del hotel.

Conclusiones y recomendaciones:

La capacitacién fue considerada por todos los presentes como un ele-
mento fundamental en la formacion de recursos humanos aptos para atender las
nuevas necesidades del mercado, como asi también la sensibilizacion a través
de distintas acciones hacia la comunidad local, para que comience a ver al tu-
rismo como un motor de desarrollo y no solo como un negocio para los duefios
de los establecimientos.

Se acordo seguir trabajando en funcién de la calidad de los servicios, para
lograr mayor competitividad y asi posicionar a la provincia de La Pampa como
un destino turistico de calidad y variedad de oferta a través de la sumatoria de la
calidad en los prestadores de los distintos municipios, que se encuentran certifi-
cando el sello.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:

Presentacion del Se-
llo Pampeano de Ca-
lidad - Lic. Gaspar
Taboada.
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Viviana Bongiovanni,
Intendente Realico.

| Y 7€ U Sensibilizacion y par-
H i X 5 tes 1y 2 - Lic. Gas-
' par Taboada

Sensibilizacion y par-
tes3a 7 - Lic. Gas-
par Taboada.

Cierre de sensibilizacion 11:45 hs - Lic. Gaspar Taboada
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: miércoles 7 septiembre 2022.

Establecimiento: Hotel Juan José, Realico.

Localizacion: Italia 1539.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Claudia, Dominguez. Duefia.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 13:50 hs / 15:30 hs.

Temas tratados:

e Explicacion y tratamiento del Documento Referencial Técnico, su imple-
mentacion y el completado de los documentos y registros necesarios para
la certificacion del Sello de Calidad. Caps. 1 al 5: Objeto y campo de
aplicacion; documentos referencia; conceptos y definiciones; contexto y
planificacion

e Cumplimiento de legislacién vigente.

e Matrices de analisis y organigrama de la empresa.

e Segmentacién del cliente, sus respectivas demandas y como satisfacer-
las.

e Politica de la calidad.

e Objetivos estratégicos, su planificacién y posibles metodologias de medi-
cion.

e Descripcion y detalle analitico de procesos de check in, servicio de desa-
yuno, mantenimiento y limpieza de habitaciones y check out.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.
2) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.
3) Establecimiento de objetivos internos:
3.1 Implementacion de redes sociales (Instagram y pagina Web para la
temporada 2023
3.2 Mejoras edilicias: cocheras, patio de luz interno, areas comunes, can-
teros frontales
3.3 Renovacion de colchones y blancos para las habitaciones.
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Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

XX [X|o

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacion del RF

Problematicas detectadas:

1. Infraestructura antigua, reacondicionada. El disefio no es original el de
un hotel, y fue adaptado para tal fin: falta ventilacion natural.

2. Elevados costos de mantenimiento de la infraestructura y las instalacio-
nes del establecimiento. Agua, luz en verano (aire acondicionado), tari-
fas subvencionadas sobre las cuales se prevé un aumento x4 veces.

3. Falta de trabajo sobre redes sociales. No cuenta con pagina propia, no
tiene Instagram, ni Facebook, ni aparecen en plataformas de busqueda.

4. Inundaciones en temporada alta produce corte de rutas (Unica via de ac-
ceso). Inundacién del Rio 5°.

5. Lainflacién de los costos en los servicios y la caida del poder adquisitivo
medio de la demanda.

6. Aumento de la competencia en Realico. Se estan habilitando departa-
mentos amoblados y construccion de nuevos hoteles. Caida de la de-
manda producto del aumento de la oferta

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

- Reunion con Claudia Dominguez, duefia de hotel Juan José: presentacion
de Referencial Técnico y explicacion de capitulos 1 al 5.
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- Esquematizacion de procesos: Check in
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- Esquematizacion de procesos: Desayuno
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- Esquematizacién de procesos: Habitaciones
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- Esquematizacién de procesos: Check out y pago
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: miércoles 7 septiembre 2022.

Establecimiento: Hotel Realico, Realico.

Localizacién: Ruta Nacional 188, km 477.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Diego Ferrero, encargado.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 16:00 hs/ 18:00 hs.

Temas tratados:

e Explicacion y tratamiento del Documento Referencial Técnico, su imple-
mentacion y el completado de los documentos y registros necesarios para
la certificacion del Sello de Calidad. Caps. 1 al 5: Objeto y campo de
aplicacion; documentos referencia; conceptos y definiciones; contexto y
planificacion

e Historia sobre la gestion del hotel en funcién de sus duefios y encargados
hasta la actualidad.

e Proyectos edilicios para reposicionar al Hotel como destino de fin de se-

mana para localidades cercanas.

Sistemas de gestion y digitalizacion de reservas y procesos.

Organigrama, matrices de andlisis y necesidades bésicas.

Politica de la calidad.

Obijetivos estratégicos, su planificacion y posibles metodologias de medi-

cion.

e Descripcidn y detalle analitico de procesos de check in, servicio de desa-
yuno, mantenimiento y limpieza de habitaciones y check out.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

2) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.

3) Establecimiento de objetivos internos:

DE PROFESIONALES EN TURISMO

»
Turismo ‘ % _ LA PAMPA CONSEJO FEDERAL G
SECRETARIA 4 Gobierno en Accidn DE INVERSIONES @, EI Foro
e oA

Pagina 150




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

3.1 Aumentar la cantidad de capacitaciones del personal, en temas vincu-
lados a la calidad, procesos internos, gestion de quejas, entre otras. Minimo 2
capacitaciones por afio.

3.2 Mejora del estado de las habitaciones y fachada del hotel: pintura,
canteros, decoracion. De 6 a 8 meses desde septiembre de 2022.

3.3 Aumentar la generacion de contenido en redes sociales una vez mo-
dernizada la fachada y mejorado el estado de las habitaciones, para aumentar el
porcentaje de ocupacion.

3.4 Parquizacion y gestion de areas comunes para uso de turistas de fin
de semana. Alumbrado, forestacion e instalaciones.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados X

Nivel de comprensién del contenido del RF X

Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

1. Necesidad de reacondicionamiento edilicio (pintura, estado de las habi-
taciones, infraestructura antigua, reacondicionada).

2. Necesidad de capacitacién del personal en temas generales vinculados
a la hospitalidad.

3. Mayor trabajo en redes sociales. No tiene pagina, @hotelRealico
4. Falta de sistema de pago de MercadoPago con QR.
5. Lainflacién de los costos en los servicios, agua, luz, gas. Wifi usan el de

la cooperativa, y el wifi se cobra junto con la luz.
6. Cortes de luz, abastecimiento energético.

Anexo 1. Foto/s de la reunion:
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- Reunion con Diego Ferrero, encargado del hotel Realico: presentacion de
Referencial Técnico y explicacion de capitulos 1 al 5.
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- Esquematizacion de procesos: Check in
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- Esquematizacion de procesos: Desayuno

- Esquematizacion de procesos: Habitaciones

- Esquematizacion de procesos: Check out y pago
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: miércoles 19 octubre 2022.

Establecimiento: Hotel Realico, Realico.

Localizacién: Ruta Nacional 188, km 477.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Diego Ferrero, encargado / Conserje de turno.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 16:00 hs / 18:00 hs.

Temas tratados:

Confirmacion de documentales presentados en referencia a los capitulos
4y 5 de referencial técnico.

Cierre de asistencia sobre los capitulos 4y 5.

Revista de politica de calidad y correcciones de objetivos planteados.
Lectura de requerimientos y confirmacion por parte del encargado res-
pecto de la informacion referida en requisitos.

Introduccion a los capitulos 6, 7 y 8.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

2) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.

3) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

4) Aumentar el porcentaje de retorno de las personas que se hospedan.
Evaluacion del consultor:
1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados | | x|
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Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensidn de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

1. Necesidad de reacondicionamiento edilicio (pintura, estado de las habitaciones,

infraestructura antigua, reacondicionada).

2. Necesidad de capacitacion del personal en temas generales vinculados a la hos-

pitalidad.
3. Mayor trabajo en redes sociales. No tiene pagina, @hotelRealicé
4. Falta de sistema de pago de MercadoPago con QR.

5. La inflacién de los costos en los servicios, agua, luz, gas. Wifi usan el de la

cooperativa, y el wifi se cobra junto con la luz.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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habitaciones, infraestructura
antigua, reacondicionada).
Necesidad de capacitacion del
personal en temas generales
vinculados a la hospitalidad.

2. Elhotel existe hace 30 afios, es un
punto de referencia para viajantes
por ruta nacional 188. 22

3. Ubicacién estratégica para publico
de paso, que prefiere la cercania a

la ruta antes que el centro de 3. Mayor trabajo en redes sociales.
Realicé. Por la ubicacién se evita No tiene pagina, @hotelRealicd
pérdida de tiempo para seguir viaje. 4. Falta de sistema de pago de

Experiencia en el mercado.
Abierto todo el afio (no es hotel de
temporada).

6. Estandarizacion del servicio por
parte de los conserjes y
recepcionistas.

MercadoPago con QR

LES

I ©

7. Alto % de retorno.
8. Eficiencia en el proceso de reservas.
Oportunidades Amenazas

1) El municipio se esta posicionando 1. Lainflacién de los costos en los
como un destino de eventos y servicios, agua, luz, gas. Wifi
convenciones. Eventos, festividades usan el de la cooperativa, y el wifi
en fines de semana. Encuentro se cobra junto con la luz.
nacional de Folklore “La Patria canta 2. Cortes de luz, abastecimiento
y baila”; Encuentro de Tango; energético.
Competencias de Basquetbol;
Carreras de moto.

2) Obras de teatro en centro cultural,
que trae al elenco para el show.
Municipio es el que gestiona la obri || meet.googie.com ests compartiendo tu pantalla
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5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad

En Hotel Realicé priorizamos mantener una linea de trabajo donde todos los involucrados
damos nuestro méaximo esfuerzo por brindar un servicio de la mas alta calidad posible.
Desde las funciones y tareas de cada uno, buscamos la estandarizacion de la calidad en el
servicio convencidos de que, si lodo el Lquxpo trabaja hacia ¢l mismo objetivo, la calidad
del prod estara ! el mayor de los éxitos: la satisfaccion del
chcmc Convencidos de la lmponanua de comunicar interna y externamente nuestra
politica, nos aseguramos de que resulte comprendida por todos los que formamos parte de
Hotel Realicé.

5.4 Planificacién de indicadores y objetivos

Objetivos I Ri Registr | Resultado
) s
Aumentar la Matricula y certificados | Encargado
cantidad de de cursos vinculados a
capacitaciones del | calidad, y cadena de
personal valor.
Aumentar la Followers e | Encargado
promocion en interacciones por
redes sociales Instagram 5
v p— Pintura Tachada T || ™eetgoogie.com ests compartiendo t pantalla ’
.
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'Check in:

1) Se genera una reserva generalmente via Whatsapp: se pregunta fecha de (-]
ingreso, cantidad de personas, se cotiza, detallan servicios y se proporciona
CBU para bloquear la habitacion con una sefia del 50%. Una vez que envia
comprobante de pago, queda efectiva la reserva. Hasta que paga, se hace un
seguimiento y se hace pre-reserva. Se hace mucho seguimiento a la reserva.
El cliente cuando llega, carga todos sus datos en el talonario y firma en
formulario que luego es proporcionado a la policia de la provincia a diario. +
Luego se llenan dos planillas: una con las reservas tomadas, y otra con la
ocupacién diaria. De manera escrita. (Antes dejaban habitaciones vacias por
las dudas, porque no habia control de las reservas). Se llenan tres planillas
(una el huésped y otras dos desde la recepcion).

Se transcribe la planilla escrita a un Excel (se adjunta foto), con el listado de
huésped pedados y cantidad de habitaci (por ejemplo, hay 40
personas y usaron 20 habitaciones).

)
N

3

=

' Normalmente se cobra al ingreso del huésped.

meet.google.com ests compartiendo tu pantalla.  Dejar de compartir  Ocultar
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: Jueves 20 Octubre 2022.

Establecimiento: Hotel Juan José, Realico.

Localizacion: Italia 1539.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Claudia, Dominguez. Duefia.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 15:00 hs / 16:30 hs.

Temas tratados:

e Confirmacion de documentales presentados en referencia a los capitulos
4y 5 de referencial técnico.

e Cierre de asistencia sobre los capitulos 4y 5.

e Revista de politica de calidad y correcciones de objetivos planteados.

e Lectura de requerimientos y confirmacion por parte del encargado res-
pecto de la informacion referida en requisitos.

e Introduccion a los capitulos 6, 7y 8.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

2) Continuar con las asistencias virtuales y presenciales a fin de certificar el
sello de calidad.

3) Documentar segun capitulos de Referencial Técnico aquellos puntos ne-
cesarios para llegar a la auditoria con los requisitos minimos alcanzados.

4) Capitalizar en % de ocupacion las festividades provinciales / locales que
se llevan a cabo en Larroudé.

5) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

XX | X|o

Nivel de comprensidn de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

1. Infraestructura antigua, reacondicionada. El disefio no es original el de
un hotel, y fue adaptado para tal fin: falta ventilacién natural.

2. Elevados costos de mantenimiento de la infraestructura y las instalacio-
nes del establecimiento. Agua, luz en verano (aire acondicionado), tari-
fas subvencionadas sobre las cuales se prevé un aumento x4 veces.

3. Falta de trabajo sobre redes sociales. No cuenta con pagina propia, no
tiene Instagram, ni Facebook, ni aparecen en plataformas de busqueda.

4. Inundaciones en temporada alta produce corte de rutas (Unica via de ac-
ceso). Inundacion del Rio 5°.

5. Lainflacién de los costos en los servicios y la caida del poder adquisitivo
medio de la demanda.

6. Aumento de la competencia en Realico. Se estan habilitando departa-
mentos amoblados y construccion de nuevos hoteles. Caida de la de-
manda producto del aumento de la oferta.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

- Reunioén con Claudia Dominguez, duefia de hotel Juan José
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SubAnexo 3: Rancul

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: Jueves 8 septiembre 2022.

Establecimiento: Posada de campo Mamull Mapu.

Localizacién: Ruta Nacional 188, km 516.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Pablo Olguin, duefio.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 16:00 hs / 18:00 hs.

Temas tratados:

e Ubicacion estratégica de la localidad por flujos de turistas en ruta 188.

e Dificultad para encontrar mano de obra calificada.

e Explicacion y tratamiento del Documento Referencial Técnico, su imple-
mentacioén y el completado de los documentos y registros necesarios para
la certificacion del Sello de Calidad. Caps. 1 al 5: Objeto y campo de
aplicacion; documentos referencia; conceptos y definiciones; contexto y
planificaciéon

e Historia sobre la gestion del hotel en funcién de sus duefios y encargados
hasta la actualidad.

e Oportunidad de posicionarse como un espacio de eventos, mediante la
incorporacion del salon comedor “El Tentador” a la oferta de servicios.

e Politica de la calidad.

e Objetivos estratégicos, su planificacion y posibles metodologias de medi-
cion.

e Descripcion y detalle analitico de procesos de check in, servicio de desa-
yuno, mantenimiento y limpieza de habitaciones y check out.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

2) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.
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3) Establecimiento de objetivos internos:
3.1 Captar eventos fuera de temporada que permita cerrar un ciclo comer-
cial, integrando los aspectos gastrondmicos y hoteleros del establecimiento.
3.2 Elaborar una estrategia comercial que permita capitalizar la principal
ventaja competitiva de Rancul, lugar de nacimiento del artista Alberto Cortez.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

XX | X|o

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

X

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

Dificultad para encontrar mano de obra calificada.

Falta de abastecimiento de gas natural en las instalaciones.
Mala conectividad Wi-Fi.

Aumento en las tarifas de los servicios.

hrwbE

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

- Reunion con Pablo Olguin, duefio de Mamull Mapu: presentacién de Re-
ferencial Técnico y explicacion de capitulos 1 al 5.
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- Esquematizacion de procesos: Check in
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- Esquematizacion de procesos: Alimentos y bebidas en salon comedor “El tenta-
dor”
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- Esquematizacién de procesos: Check out y pago
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SubAnexo 3: Larroudé

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: Viernes 9 Septiembre 2022.

Establecimiento: Cabafias municipales Larroudé.

Localizacion: Di Ascenzo s/n°, Larroudé.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Claudia Godoy (encargada).
Rolando Ughetti (secretario de turismo de Larroudé).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 09:20 hs/ 11:20 hs.

Temas tratados:

e Deteccion de oportunidades del municipio como un destino de eventos y
convenciones.

e Potencial para explotar las termas en fiestas provinciales (Termas de La-
rroude”).

e Mantenimiento y obras para puesta en valor del predio termal, donde se
encuentran ubicadas las cabanas.

e Explicacion y tratamiento del Documento Referencial Técnico, su imple-
mentacion y el completado de los documentos y registros necesarios para
la certificacion del Sello de Calidad. Caps. 1 al 5: Objeto y campo de
aplicacion; documentos referencia; conceptos y definiciones; contexto y
planificaciéon

e Objetivos estratégicos, su planificacion y posibles metodologias de medi-
cion.

e Descripcidn y detalle analitico de procesos de check in, servicio de desa-
yuno, mantenimiento y limpieza de habitaciones y check out.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

2) Aumentar el porcentaje de retorno de las personas que se hospedan.

3) Remodelar parte edilicia y fachada.

4) Renovacion de equipamiento: TVs, microondas, etc.

»
4 &
Turismo ‘ %c‘ LA PAMPA CONSEJO FEDERAL G
SECRETARIA 4 Gobierno en Accidn DE INVERSIONES @, EI Foro
——

DE PROFESIONALES EN TURISMO

Pagina 170




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

5) Capitalizar en % de ocupacion las festividades provinciales / locales que
se llevan a cabo en Larroudé.

6) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

XX | X|o

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

X

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

XXX

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

1. Al ser un establecimiento publico con administracion municipal, se re-
quiere de muchas autorizaciones y procedimientos burocraticos para au-
torizar la compra y reposicion de equipamiento y proyectos de mejora.

2. Elevados costos de mantenimiento de la infraestructura y las instalacio-
nes del establecimiento.

3. Mayor trabajo en redes sociales.

4. Poca cantidad de plazas (en temporada alta, alcanza rapidamente su li-

mite maximo de ocupacion).

Mala conectividad Wi-Fi.

El pueblo de Larroudé no se autopercibe como “turistico”, lo que repre-

senta una problematica a la hora de aumentar la oferta de servicios

fuera del complejo de cabafas, para poder prolongar la estadia prome-
dio de los turistas.

oo

Anexo 1. Foto/s de la reunion:
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- Reunion con Claudia Godoy (encargada) y Rolando Ughetti (secretario de
turismo de Larroudé) y personal de housekeeping en Cabafias Municipa-
les: presentaciéon de Referencial Técnico y explicacion de capitulos 1 al 5.

- Esquematizacién de procesos: Check in
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- Esquematizacién de procesos: Desayuno
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: Viernes 9 Septiembre 2022.

Establecimiento: Cabafias Ruca Hueney.

Localizaciéon: Andrés Revelli N°382/388.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Maria Cristina Paso Garcia (administradora)

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 11:30 hs/ 13:00 hs.

Temas tratados:

e Capitalizar en ocupacion, las fiestas y eventos provinciales que se llevan
a cabo en Larroudé y municipios vecinos.

e Oportunidad de turismo social con convenios colectivos con agencias de
la provincia de Buenos Aires (la experiencia se realizd anteriormente de
manera exitosa).

e Explicacion y tratamiento del Documento Referencial Técnico, su imple-
mentacion y el completado de los documentos y registros necesarios para
la certificacion del Sello de Calidad. Caps. 1 al 5: Objeto y campo de
aplicacion; documentos referencia; conceptos y definiciones; contexto y
planificaciéon

e Historia sobre la gestion del hotel en funcién de sus duefios y encargados
hasta la actualidad.

e Politica de la calidad.

e Objetivos estratégicos, su planificacion y posibles metodologias de medi-
cion.

e Descripcion y detalle analitico de procesos de check in, servicio de desa-
yuno, mantenimiento y limpieza de habitaciones y check out.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.
2) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.
3) Establecimiento de objetivos internos:
3.1 Mejorar equipamiento de las cabafias: tamafio de mesas, renovacion
de colchones. Cocinas y equipamiento.

»
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3.2 Capacitar al personal, de manera semestral en aspectos vinculados a

la calidad del servicio, informacion y herramientas de gestion.

3.3 Las cabafias basan su ocupacion en las Termas, predio administrado

por el municipio el cual segun la administradora, no se encuentra en optimas
condiciones lo cual afecta negativamente el flujo de turistas que llegan interesa-

dos en el turismo termal.

Evaluacion del consultor;

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

XX | X|o

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

X

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

Falta de espacio para acopio de blancos, falta de espacio fisico para ofi-
cina de recepcién (se atiende a los huéspedes en el domicilio particular
de la administradora).

Elevados costos de mantenimiento de la infraestructura y las instalaciones
del establecimiento.

Mayor trabajo en redes sociales especificas de las cabafas.

Falta de conciencia por parte de la comunidad de Larroudé para ofrecer
servicios turisticos que permitan extender la estadia media de los turistas
(ya que fuera del predio termal y de las cabafas, no tienen actividades
por hacer).

El predio termal se encuentra deteriorado, afectando esto en dltima ins-
tancia la demanda de los turistas por las cabafias. Ya que las termas son
su principal interés en el destino.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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- Reunion con Cristina Paso, administradora de Ruca Hueney (ex-inten-
dente de Larroudé por tres gestiones consecutivas): presentacion de Re-
ferencial Técnico y explicacion de capitulos 1 al 5. Visita a las cabafas.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

1)
2)

3)

Fecha: viernes 9 septiembre 2022.

Establecimiento: A pasitos de las termas, Larroudé

Localizacion: Julio Iglesias N° 154.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Mariela y Camilo, duefios.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 18:00 hs / 20:00 hs.

Temas tratados:

Ubicacion estratégica de la localidad por flujos de turistas en ruta 188.
Relacion estratégica con el municipio.

Explicacion y tratamiento del Documento Referencial Técnico, su imple-
mentacion y el completado de los documentos y registros necesarios para
la certificacion del Sello de Calidad. Caps. 1 al 5: Objeto y campo de
aplicacion; documentos referencia; conceptos y definiciones; contexto y
planificacion

Oportunidad de capitalizar eventos y festividades municipales, aumen-
tando el porcentaje de ocupacion: “Fiesta provincial Termas de Larroudé”,
entre otras.

Compromisos alcanzados:

Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.
Establecimiento de objetivos internos:

3.1 Posibilidad de capacitarse sobre temas de calidad y servicio.

3.2 Ampliacién de oferta habitacional.

3.3. Cerramiento y delimitacion del predio.

Evaluacion del consultor:

1. Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

|1 2 3 4 5
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Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprension del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

XXX

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

w N

Problematicas detectadas:

Falta de instalaciones accesibles y comodidades para recibir al principal
segmento que acude al destino, el turismo de tercera edad. No hay deli-
mitacion de ambientes, y las camas son en su mayoria de tipo “cuchetas”,
gue no pueden ser utilizadas por personas mayores.

Falta de agua potable.

No entran colectivos al pueblo, dificultando la llegada de turistas que no
acudan en vehiculo particular.

Falta de mantenimiento en el complejo termal, que afecta directamente la
llegada de turistas a las cabafias.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

Reunion con Mariela y Camilo, duefios de las cabafias: presentacion de
Referencial Técnico y explicacion de capitulos 1 al 5.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: martes 18 octubre 2022.

Establecimiento: Cabafias municipales Larroudé.

Localizacion: Di Ascenzo s/n°, Larroudé.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Rolando Ughetti (secretario de turismo de Larroudé y en-
cargado del centro).

Hora de inicio / hora de finalizacion: 10:30 hs/ 11:20 hs.

Temas tratados:

e Confirmacion de documentales presentados en referencia a los capitulos
4y 5 de referencial técnico.

e Cierre de asistencia sobre los capitulos 4y 5.

e Revista de politica de calidad y correcciones de objetivos planteados.

e Lectura de requerimientos y confirmacién por parte del encargado res-
pecto de la informacion referida en requisitos.

e Introduccion a los capitulos 6, 7y 8.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

2) Aumentar el porcentaje de retorno de las personas que se hospedan.

3) Remodelar parte edilicia y fachada.

4) Renovacion de equipamiento: TVs, microondas, etc.

5) Capitalizar en % de ocupacion las festividades provinciales / locales que
se llevan a cabo en Larroudé.

6) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
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Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensidn de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

x| X|X|X|o

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XXX

Relacioén percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

wnN e

Problematicas detectadas:

Dificultad para aumentar la tasa de retorno, y se generar mecanismos
sistematicos de medicion. Al ser un establecimiento publico con adminis-
tracion municipal, se requiere de muchas autorizaciones y procedimien-
tos burocraticos para autorizar la compra y reposicion de equipamiento y
proyectos de mejora.

Elevados costos de mantenimiento de la infraestructura y las instalacio-
nes del establecimiento.

Mejoras realizadas desde primera reunion:
Puesta en funcionamiento de pileta techada (aun sin caldera).

Reacondicionamiento de fachada y veredas de cabafas.
Reacondicionamiento e inauguracion de salon de recepcién / check in

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

-Reunién con Rolando Ughetti, encargado del centro termal y secretario

de turismo de Larroudé.
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- Presentacion de la instancia de asistencia técnica virtual.

T Meet - iwb-atqy-jkd

& meet.google.com

o0 & Requisitos sello de calidad Co. X + S

C @& docs.google.com Yo% = O i

Foo @ CAMOD @ Mutal # Deutsch Grammat Acusativo: declina.. @ REDDTI ] Inicio - América L

Requisitos sello de calidad Centro Termal [EEEd * & &

Archivo Editar Ver Insertar Formato Herramientas Ayuda

~ o~ @ A P 125% v Tetonorm. - Arial v =1 + BIUA S - ixll A (0]
-1y . s o s 3 ! 1 12 2 5 w16

6.3 Capacitacion

La organizacién debe planificar la capacitacion para el personal ingresante, incluyendo a @
los empleados temporarios, considerando las actividades necesarias para asegurar el

[ imiento de sus resp e incluyendo: o

e Tiempo minimo de explicacién sobre la operatoria del puesto de trabajol

e Tiempo minimo que el ingresante debe permanecer como observador del trabajo. 9
e Tiempo minimo en el cual la persona debe realizar su trabajo supervisado por otra
persona.
+
6.4 Infraestructura
La organizacién debe identificar y demostrar cumplimiento de los requisitos de habilitacién
y de mantenimiento de la infraestructura establecidos en las leyes y reglamentos vigentes.
n >

- Trabajo sobre los capitulos 6, 7 y 8. (Introduccién y explicacion).

|
z

Turismo LA PAMPA CONSEJO FEDERAL EI F
SECRETARIA ‘ Gobierno en Accién DE INVERSIONES @, Be p,,omggmow
iliacadiie

Pagina 185



Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

N Meet - iwb-atay-ikd
& Requisitos sello de calidad Ce: X

C @ docs.google.com

Foro @ CAMOD @ Mutual ® Deutsch Grammat Acusativo: declina.. @ REDOTI §] inicio - América L

Requisitos sello de calidad Centro Termal % @
Archivo Editar Ver Insertar Formato Herramientas Ayuda

- o~ AT 125% ~ Texto norm... Arfal + = 1 + B I UA # g A [:
1

- 2 3 . s 6 8 0 1 1 12

Capitulo 7. Evaluacién del desempeiio

718 de la satisfaccion del cliente

- Hay dos libros de actas, donde los huéspedes pueden referir alguna
inconformidad. o

- Redes sociales del municipio como canales de satisfaccion. | R
° ROJando ughetti

La organizacién debe identificar las plataformas web y las redes sociales donde la
demanda turistica realice valoracién de los servicios.

La organizacién debe analizar la satisfaccion del cliente y las quejas registradas en las +
mismas; o en caso de que la organizacién asi lo considere, debe analizar la satisfaccion
del cliente i encuestas por la propia organizacién

Adicionalmente, la organizacién debe contar con un sistema para poder registrar y dar
tratamiento a las quejas de los clientes.

Explicacién complementaria

) Meet - iwb-atay-jkd

meet.google.com)

L] B Requisitos sello de calidad Ce X +

C & docs.google.com

Foro @ CAMOD @ Mutual * Deutsch Grammat Acusativo: declina.. ® REDODTI ] Inicio - América L

Requisitos sello de calidad Centro Termal wE e 2 - e

Archivo Editar Ver Insertar Formato Heramientas Ayuda Ultima m

~ o~ @& A P 125% v Textonorm. ~ TimesNew.. ~ - 12 + B I QL" 2 A B
== | [ ]
Chentes
intenciéa I
de
Umpieza y
_ﬁ_‘ ‘armado de areas o
Rolando ughetti
PROCESOS ?
PRINCIPALES

Check in:

A través del teléfono que figura en internet, me comunico con la persona
celular encima. Hay un teléfono celular de las cabafias, donde se responden la

se hacen las reservas. Pido disponibilidad, se toman los datos, teléfono de
abona en efectivo o transferencia, el total de la estadia al momento de ingres:

de las cabafias es propia de la municipalidad, entonces no tiene posnet. Est
posibilidad de abrir una cuenta exclusiva. El ingreso a las termas se cobra nc

Iac cahafias Denende ci nen el ena lac niletas ete [ ac recervas ce m: £3 >

-Confirmacion de documentales trabajados durante la asistencia presencial y cie-
rre de capitulos 4y 5.
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Requisitos sello de calidad Centro Termal [ * = &

Archivo Edtar Ver Insertsr Formato Hemamientas Ayuda Ultma

@A P UM

Tecopom. ~  Tewshew. + -

n+BIUAZL
En las Cabafias del Centro Termal, trabajamos arduamente como equipo para que el

cliente se sienta en un ambiente familiar, para que pueda disfrutar de las instalaciones

junto a sus seres queridos y la tranquilidad del predio para que, quienes vienen por

trabajo, también puedan tener un descanso asegurado. Garantizando el respeto por los @
horarios de descanso de todos los huéspedes, Tenemos el compromiso asumido de

alcanzar la excelencia de los servicios, asumiendo una estrategia de sostenibilidad -]
que facilite el logro de los objetivos de desarrollo sostenible. Esto lo llevamos adelante

con la participacién del personal, a quiénes formamos y capacitamos.

'~

&
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

1)

2)
3)
4)
5)

6)

Fecha: Martes 18 Octubre 2022.

Establecimiento: A pasitos de las termas, Larroudé.

Localizacion: Julio Iglesias N° 154, Larroudé.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Mariela (duefia) .

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 12:00 hs / 12:40 hs.

Temas tratados:

Confirmacion de documentales presentados en referencia a los capitulos
4y 5 de referencial técnico.

Cierre de asistencia sobre los capitulos 4y 5.

Revista de politica de calidad y correcciones de objetivos planteados.
Lectura de requerimientos y confirmacién por parte del encargado res-
pecto de la informacion referida en requisitos.

Introduccion a los capitulos 6, 7 y 8.

Compromisos alcanzados:

Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

Aumentar el porcentaje de retorno de las personas que se hospedan.
Remodelar parte edilicia y fachada.

Renovacion de equipamiento: TVs, microondas, etc.

Capitalizar en % de ocupacion las festividades provinciales / locales que
se llevan a cabo en Larroudé.

Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4

5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprension del contenido del RF X
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Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar
Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X

gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

X
Calidad de la infraestructura X
Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial
Potencial del establecimiento para la adecuada im- X

plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

1. Dificultad para aumentar la tasa de retorno, y se generar mecanismos
sistematicos de medicion.

2. No entran colectivos al pueblo, dificultando la llegada de turistas que no
acudan en vehiculo particular.

Mejoras realizadas desde primera reunion:

1. Puesta en funcionamiento de pileta techada (aun sin caldera), lo cual
atrae mas publico de pueblos cercanos.

2. Se avanzo con las problematicas detectadas durante la 1° asistencia
técnica (“No hay delimitacién de ambientes, y las camas son en su ma-
yoria de tipo “cuchetas”, que no pueden ser utilizadas por personas ma-
yores.”; “Falta de mantenimiento en el complejo termal, que afecta direc-
tamente la llegada de turistas a las cabanas”).

Se realiz6 el cerramiento del predio, y se puso en funcionamiento
la pileta techada del centro termal.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

-Reunion con Mariela, duefia de cabafas “A pasitos de las Termas”.
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-Presentacion de la instancia de asistencia técnica virtual.
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aquisitos sello de calidad A Pasitos W E e 2 - €'~ Estas presentando
chivo Editar Ver Insertar Formato Herramientas Ayuda Ultima modificacién hace unos s para todos
& A P 125% v Textonorm.. v Aral ~=- 1" + B I UA & o By = - e | A B
1 v 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 " 12 13 14 15 & 16 17 AL
i Yy
6.1 Procedimi perati
e Reservas e ingresos de los clientes: El complejo de cabafas cuenta con un libro @

de pasajeros (donde se cargan los datos del pax una vez hospedado); para las

reservas se utiliza un cuaderno calendarizado del 1 al 30 de y donde figuran las 6 (-]

cabafias donde se controla la disponibilidad y se consulta previa confirmacion de la

reserva. 9

e Atencién al cliente durante la prestacién del servicio: El cliente cuenta con el
contacto telefénico de las cabafias para comunicacion directa. El personal tiene un
cuaderno de novedades para actividades de mantenimiento y coordinacién de

actividades. +
e Pago y salida del establecimiento: El pago se asienta a través de facturacion / -
talonario de remitos. Se pasa a una planilla y se hacen rendiciones semanales Mariela Martinez
ante el municipio quien administra las cuentas del alojamiento.
e Limpi y imi se coordina la tarea en funcién de la ocupacion, el
personal de limpieza ocupa tareas admlms(ratlvas y “guardias” de encargado.
6.2 Perfiles para la luacién de p de ]l

La organizacion debe:

e Determinar las competencias necesarias para las personas de la organizacion.

e Cuando sea aplicable, planificar acciones de capacitacion para lograr la
competencia necesaria.

a Fualiar Iac rsamnatanciac dal narennal nara al niacta aiie dacemnaia

-Trabajo sobre los capitulos 6, 7 y 8. (Introduccién y explicacion)

=quisitos sello de calidad A Pasitos * B e 5] : ¢ ; n Estas presentando
- = Compartir =
chivo Editar Ver Insertar Formato Herramientas Ayuda Ultima modificacion hace 7 minu para todos
& A P 100% v  Tedonorm. v TimesNew. v - 12 + B I U A # o B =~ - 2~ A (o
2 1 LAl 2 3 4 5 “6 lllllll Z AX 8 9 10 n 12 13 14 15 16 17 18
turistico
Licencia comercial Ordenanza
municipal municipal 1112021
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9
4.2 Analisis FODA
Fortalezas Debilidades
1. Ubicacion estratégica sobre ruta 188, 1. Falta de instalaciones *
para turismo de Buenos Aires a accesibles para personas en F
Mendoza. Y viceversa. Rutas 35, y la silla de ruedas Mariela Martinez
33 que va a Villegas. 2. Tienen cuchetas, entonces no
2. Abierto todo el afio (no es hotel de pueden recibir a los jubilados.
temporada). 3. No tienen habitaciones
3. Ambiente familiar. Trato mas directo separadas, entonces no
respecto de un hotel, trato pueden recibir matrimonios.
personalizado en comparacion a otros 4. Actualmente los reciben en la
establecimientos. calle. Oficina.
4. Ubicacion cercana a las termas 5. Lugar fisico para encargado
5. Cercania a la sala de primeros auxilios que esté dentro del complejo
y a puntos estratégicos de Larroudé. de cabanas, para solucionar
6. Calle asfaltada. cualquier problema que se
presente.

-Confirmacion de documentales trabajados durante la asistencia presencial y cie-
rre de capitulos 4y 5.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: Miércoles 19 Octubre 2022.

Establecimiento: Cabafias Ruca Hueney.

Localizaciéon: Andrés Revelli N°382/388.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Maria Cristina Paso Garcia (administradora).

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 13:00 hs / 14:00 hs.

Temas tratados:

e Capitalizar en ocupacion, las fiestas y eventos provinciales que se llevan
a cabo en Larroudé y municipios vecinos.

e Oportunidad de turismo social con convenios colectivos con agencias de
la provincia de Buenos Aires (la experiencia se realizé anteriormente de
manera exitosa).

e Explicacion y tratamiento del Documento Referencial Técnico, su imple-
mentacion y el completado de los documentos y registros necesarios para
la certificacion del Sello de Calidad. Caps. 1 al 5: Objeto y campo de
aplicacion; documentos referencia; conceptos y definiciones; contexto y
planificaciéon

e Historia sobre la gestion del hotel en funcién de sus duefios y encargados
hasta la actualidad.

e Politica de la calidad.

e Objetivos estratégicos, su planificacion y posibles metodologias de medi-
cion.

e Descripcion y detalle analitico de procesos de check in, servicio de desa-
yuno, mantenimiento y limpieza de habitaciones y check out.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.

2) Aumentar el porcentaje de retorno de las personas que se hospedan.

3) Remodelar parte edilicia y fachada.

4) Renovacion de equipamiento: TVs, microondas, etc.
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5) Capitalizar en % de ocupacion las festividades provinciales / locales que
se llevan a cabo en Larroudé.

6) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

X X| X|X|X|o

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

1. Falta de espacio para acopio de blancos, falta de espacio fisico para ofi-
cina de recepcién (se atiende a los huéspedes en el domicilio particular
de la administradora).

2. Elevados costos de mantenimiento de la infraestructuray las instalaciones

del establecimiento.

Mayor trabajo en redes sociales especificas de las cabafas.

Falta de conciencia por parte de la comunidad de Larroudé para ofrecer

servicios turisticos que permitan extender la estadia media de los turistas

(ya que fuera del predio termal y de las cabafas, no tienen actividades

por hacer).

5. El predio termal se encuentra deteriorado, afectando esto en ultima ins-
tancia la demanda de los turistas por las cabafias. Ya que las termas son
su principal interés en el destino.

6. Dificultad para aumentar la tasa de retorno, y se generar mecanismos
sistematicos de medicion.

7. No entran colectivos al pueblo, dificultando la llegada de turistas que no
acudan en vehiculo particular.

ko
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Mejoras realizadas desde primera reunion:

1. Puesta en funcionamiento de pileta techada (aun sin caldera), lo cual atrae
mas publico de pueblos cercanos.

2. Se avanz6 con las problematicas detectadas durante la 1° asistencia téc-
nica (“No hay delimitacion de ambientes, y las camas son en su mayoria
de tipo “cuchetas”, que no pueden ser utilizadas por personas mayores.”;
“Falta de mantenimiento en el complejo termal, que afecta directamente
la llegada de turistas a las cabanas”).

Se realizo el cerramiento del predio, y se puso en funcionamiento
la pileta techada del centro termal.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

- Reunion con Cristina Paso, administradora de Ruca Hueney (ex-inten-
dente de Larroudé por tres gestiones consecutivas): presentacion de Re-
ferencial Técnico y explicacion de capitulos 1 al 5 e introduccion 6, 7y 8.

Cristina Paso

13:13 | srt-hkgg-ovj
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Cristina Paso
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SubAnexo 4: Rancul

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: Lunes 17 Octubre 2022.

Establecimiento: Posada de campo Mamull Mapu.

Localizacién: Ruta Nacional 188, km 516.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Pablo Olguin, duefio.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 17:00 hs / 18:00 hs.

Temas tratados:

e Revision de capitulos 4 y 5 de referencial técnico

e Andlisis de entorno, situacién econdémica y politica que podria afectar los
objetivos planteados

e Cambios en la administracion en temporada alta / baja

e Crecimiento y difusién desde la primera asistencia técnica, producto de la
divulgacion del programa y vinculo con periodistas especializados. Nota:
https://www.clarin.com/viajes/tentador-restaurante-campo-recrea-alma-
cen-ramos-generales 0 _JA8YzHIyTy.html

e Planteamiento de oportunidades de negocios y convenios con intermedia-
rios a partir de participacion activa en FIT dentro del espacio de La Pampa

e Beneficios de la implementacion del sello en términos de posicionamiento
/ branding y contactos estratégicos.

Compromisos alcanzados:

1) Registrar lo trabajado durante la Asistencia Técnica con el fin de cumpli-
mentar los requisitos para la aplicacion del Sello de Calidad.
2) Continuar trabajando con las futuras Asistencias Técnicas a fin de esque-
matizar los procesos y avanzar con los capitulos 6, 7 y 8.
3) Establecimiento de objetivos internos:
3.1 Captar eventos fuera de temporada que permita cerrar un ciclo comer-
cial, integrando los aspectos gastronomicos y hoteleros del establecimiento.
3.2 Elaborar una estrategia comercial que permita capitalizar la principal
ventaja competitiva de Rancul, lugar de nacimiento del artista Alberto Cortez.
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Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

X X| X|X|X|o

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

Dificultad para encontrar mano de obra calificada.

Falta de abastecimiento de gas natural en las instalaciones.
Mala conectividad Wi-Fi.

Aumento en las tarifas de los servicios.

hrwpE

Nuevas Oportunidades detectadas:

Convenio con agencia de viajes uruguaya que comercializa producto “Mi-
lagro de los Andes”, para utilizar la posada como punto intermedio. Fomentando
la estadia en temporada media y baja: cambiando modalidad (reemplazo de
avion por vehiculo propio en caravana). El paquete se arma en coordinacion con
sobrevivientes del accidente y se esta coordinando espacios de charlas y confe-
rencias. Agencia instalada en Malargie, Mendoza. Posibilidad de recibir turismo
internacional.

Latitud Aventura “hacemos realidad tus suefos”

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

- Reunion virtual con Pablo Olguin, duefio de Mamull Mapu
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 12 de Octubre de 2022.

Establecimiento: Hotel Pepa.

Localizacion: Intendente Alvear.

Modalidad: Virtual.

Participantes:

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 09:00/ 10:30 HS.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos 4, 5,6y 7.

Compromisos alcanzados: La duefia del Hotel, enviara por email los do-
cumentos requeridos para su revision por el consultor.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

X |IX [X |01

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

x

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

XXX

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF
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Probleméticas detectadas: La duefia del hotel realiza varias funciones
dentro del establecimiento, por lo que podria demorar la implementacion del pro-

grama la falta de tiempo de esta.

Anexo 1. Foto/s de lareunién:
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SubAnexo 5: Eduardo Castex

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 13 de octubre de 2022.

Establecimiento: Hotel Wabi Sabi.

Localizacién: Eduardo Castex.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Silvia Guassardo - Duefia.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 10:00/ 11:30HS.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos 4, 5,6y 7.

Compromisos alcanzados: La responsable del hotel, enviara por email

los documentos requeridos para su revision.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3

4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

X |X [X |01

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

x

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementaciéon del RF

X X X|X|X
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Probleméticas detectadas: Considerando que la duefia del hotel realiza
varias funciones dentro del establecimiento, su dedicacion a la implementacion
podria dilatar la tarea

Anexo 1. Foto/s de la reunion:

German Treuer German Treuer
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SubAnexo 6: General Pico

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 14 de Octubre de 2022.

Establecimiento: Departamentos Boulevard.

Localizaciéon: General Pico.

Modalidad: Virtual.

Participantes:
Verdnica Cabral- Duefa.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 10:00/ 11:30 HS.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos 4, 5,6y 7.

Compromisos alcanzados: La responsable del hotel, enviard por email
los documentos requeridos para su revision.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

X [ X [ X |o1

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

x

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

X X|X|X

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacion del RF
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Problematicas detectadas: Considerando que la duefia del complejo de
departamentos realiza varias funciones dentro del establecimiento, su dedica-
cion a la implementacion podria dilatar la tarea.

Anexo 1. Foto/s de lareunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 19 de Octubre de 2022.

Establecimiento: Departamentos Los Laureles.

Localizacién: General Pico.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Vanina Ferrera- Duefa .

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 10:00/ 11:30 hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-
peano de Calidad Turistica Capitulos 4, 5,6y 7.

Compromisos alcanzados: La responsable del hotel, enviara por email
los documentos requeridos para su revision.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprension del contenido del RF

X |IX [X |01

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

x

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

XXX

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF
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Probleméticas detectadas: Considerando que la duefia del complejo de
departamentos realiza varias funciones dentro del establecimiento, su dedica-
cion a la implementacion podria dilatar la tarea

Anexo 1. Foto/s de la reunioén:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 20 de Octubre de 2022.

Establecimiento: Departamentos Los Abuelos.

Localizaciéon: General Pico.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Diego Funes- Duefio.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 10:00/ 11:30 hs.

Temas tratados: Contenidos y requisitos del Referencial del Sello Pam-

peano de Calidad Turistica Capitulos 4, 5,6y 7.

Compromisos alcanzados: El responsable de los Departamentos, en-

viara por email los documentos requeridos para su revision.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprension del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

X |IX [X |01

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

x

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XXX

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

X

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementacién del RF

. ,74'
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Probleméticas detectadas: Considerando que el duefio de los departa-
mentos de departamentos realiza varias funciones dentro del establecimiento, su
dedicacion a la implementacion podria dilatar la tarea.

Anexo 1. Foto/s de lareunioén:
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SubAnexo 7: Macachin

INFORME DE CAPACITACION )
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 11/10/2022.
Localidad: Macachin.
Modalidad: Virtual.

Autoridades presentes: No participaron.

Participantes: Julian Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-

rismo, Consultor.

Pablo Martin Campo, Las Catalpas, socio.
Romina Campo, Las Catalpas, socia.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 14:30hs / 16:30hs.

Objetivo de la capacitacion:
Capacitar a los colaboradores designados por la organizacion respecto de

la implementacién del sello de calidad.

1.
2.
3.

4.
5

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la primera capacita-
cion y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la primera capacita-
cion y asistencia técnica.

Analisis de los avances.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Perfil del grupo:
Las dos personas contaban con el mismo nivel jerarquico. Son profesio-

nales, que tienen el emprendimiento de alojamiento como actividad secundaria.

Descripciéon del desarrollo de la actividad:
La actividad comenzo con la presentacion de las actividades a realizar en

la capacitacion y dejo un espacio para consultas.

Luego se reviso uno por uno los requisitos de los capitulos 4 y 5, reconfir-

mando los puntos ya trabajados y analizando la pertinencia de los puntos reali-
zados previos a la presente capacitacion.

[ 4
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Se realizaron observaciones y corrigieron aspectos que no coincidian con
lo solicitado por los requisitos.

Se propuso una metodologia de trabajo para el proximo encuentro, el cual
también sera virtual.

Problematicas detectadas: No se detectaron problematicas.

Conclusiones y recomendaciones:

Los participantes demostraron comprender el sentido del Sello y las ac-
ciones que deben seguir para alcanzar la distincion. No se plantearon limitacio-
nes de ningun tipo y se mostraron convencidos en la voluntad de implementar el
Sello.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:
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[#] Estas presentando para todos

A | F pr— Turismo | %@, LA PAMPA
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CAPITULO 6. PROCESOS Y ACTIVIDADES

La organizacién debe elaborar procedimientos documentados para los procesos |
de prestacion del servicio. Pablo Campo

Nota 1: para los alojamientos turisticos se recomienda trabajar sobre los
siguientes procedimientos: b
«  Reservas e ingresos de los clientes.
«  Atencién al cliente durante la prestacion del servicio.
«  Pagoy salida del establecimiento.
«  Limpieza y mantenimiento.

e

15:22

R Escribe aqui para buscar 11/10/2022 o
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

rismo,

N =

Fecha: 11/10/2022.

Establecimiento: DAT Las Catalpas.

Localizacién: Macachin.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Julidn Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-
Consultor.

Pablo Martin Campo, Las Catalpas, socio.

Romina Campo, Las Catalpas, socia.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 14:30hs / 16:30hs.

Temas tratados:

Orden del dia:

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la primera capacita-
cion y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la primera capacita-
cion y asistencia técnica.

Analisis de los avances.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Temas trabajados:

Objeto y campo de aplicacion del referencial
Documentos de referencia para el referencial
Términos y definiciones del referencial
Identificacion de legislacion vigente

Andlisis FODA

Organigrama

Mapa de procesos

Geolocalizaciéon

Segmentos de clientes, necesidades y formas de cumplir las mismas
Politica de la calidad y la sostenibilidad
Planificacion de indicadores y objetivos

Compromisos alcanzados:
Se verificé el cumplimiento de los compromisos asumidos por las partes

en la asistencia técnica anterior.
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Se acordé la fecha para la tercera asistencia técnica, que también sera en
formato virtual, el dia martes 25 de octubre a las 14:30hs.

Los representantes del establecimiento se comprometieron a leer los re-
quisitos de los capitulos 6, 7 y 8 para antes de la fecha pautada.

El consultor se comprometié a enviar un documento consolidado con los
requisitos sobre los que ya se ha trabajado hasta el momento.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

X|X|X|a

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

X

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

X X XXX

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementacién del RF

Problematicas detectadas: No se identificaron probleméticas.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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Pablo Campo

3
14:59 | 2°Asistencia técnica Las Catalpas @ 2 E] r.|Ao Lqé

14:59

R Escribe aqui para buscar ! ) ESP 1072022

[#] Estas presentando para todos

Proteger  Comparty  Ayuda
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CAPITULO 6. PROCESOS Y ACTIVIDADES

La organizacién debe elaborar procedimientos documentados para los procesos
de prestacién del servicio. Pablo Campo

Nota 1: para los alojamientos turisticos se recomienda trabajar sobre los
siguientes procedimientos:
Reservas e ingresos de los clientes.
Atencion al cliente durante la prestacion del servicio.
Pago y salida del establecimiento.
Limpieza y mantenimiento.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

rismo,

N =

ok

Fecha: 19/10/2022

Establecimiento: Hotel Euzko Alkartasuna

Localizacién: Macachin

Modalidad: Virtual

Participantes: Julian Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-
Consultor.
Carlos Ariel Prosperi, Hotel Euzko Alkartasuna, Contador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 09:00hs / 11:00hs

Temas tratados:

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la primera capacita-
cién y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la primera capacita-
cidn y asistencia técnica.

Andlisis de los avances.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Temas trabajados

Objeto y campo de aplicacion del referencial
Documentos de referencia para el referencial
Términos y definiciones del referencial
Identificacion de legislacion vigente

Andlisis FODA

Organigrama

Mapa de procesos

Geolocalizacion

Segmentos de clientes, necesidades y formas de cumplir las mismas
Politica de la calidad y la sostenibilidad
Planificacion de indicadores y objetivos

Compromisos alcanzados:
Se verificd el cumplimiento de los compromisos asumidos por las partes

en la asistencia técnica anterior.
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Se acordé la fecha para la tercera asistencia técnica, que también sera en
formato virtual, el dia jueves 27 de octubre a las 11:00 hs.

Los representantes del establecimiento se comprometieron a leer los re-
quisitos de los capitulos 6, 7 y 8 para antes de la fecha pautada.

El consultor se comprometié a enviar un documento consolidado con los
requisitos sobre los que ya se ha trabajado hasta el momento.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

X X|X|X| X| X[X|X|o

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

X

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementacién del RF

Problematicas detectadas: No se detectaron problematicas.

Anexo 1. Foto/s de la reunién

[#] Estas presentando para todos Dejar de presentar

Sello Pampeano de Calidad Turistica

% Carlos Prosperi

EUZKOALKARTASUNA

HOTEL % % % - MACACHIN - LA PAMPA

E. F. Parodi 340

9:34 | 2° Asistencia técnica Hotel Euzko Alkartasuna
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[#] Estas presentando para todos

A=i

Archivo Comentano formubrio  Proteger  Comparty  Avuda

& T B B @b B

CAPITULO 6. PROCESOS Y ACTIVIDADES

6.1 Procedimientos operativos

La organi debe elaborar para los procesos
de prestacion del servicio.

Nota 1: para los alojamientos turisticos se recomienda trabajar sobre los
siguientes procedimientos:
«  Reservas e ingresos de los clientes.
«  Atencién al cliente durante la prestacin del servicio.
«  Pagoy salida del establecimiento,
. Limpieza y mantenimiento.

6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo

La organizacién debe:

9:25 | 2° Asistencia técnica Hotel Euzko Alkartasuna

[#] Estas presentando para todos

TEALT A e

CAPITULO 8. MEJORA

8.1 Evaluacién estratégica

La direccién debe evaluar, al menos una vez al afio, los resultados alcanzados
en la organizacion. La evaluacién debe incluir un anslisis de las oportunidades de
mejora y la planificacién de nuevos objetivos.

La informacién de entrada para la evaluacion estratégica incluye:

«  Los resultados de los objetivos planificados.
+ i nivel de satisfaccién de los clientes, incluyendo en plataformas

web y redes sociales I

Las quefas de los clientes.

€1 anallsis de los Indicadores.

€1 analisis FODA realizado.

€l resultado de las capacitaciones al personal

Las icas realizadas con

9:34 | 2° Asistencia técnica Hotel Euzko Alkartasuna

Turismo | %% LA PAMPA

SECRETARIA Gobierno en Accién
e

calidad turistica. Disefio, metodologia y

Dejar de

Carlos Prosperi

Carlos Prosperi

g

Quetis ey El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

Pagina 219



Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

INFORME DE CAPACITACION )
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 19/10/2022.
Localidad: Macachin.
Modalidad: Virtual.

Autoridades presentes: No participaron.

Participantes: Julian Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-
rismo, Consultor.
Carlos Ariel Prosperi, Hotel Euzko Alkartasuna, Contador.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 09:00hs / 11:00hs.

Objetivo de la capacitacion:
Capacitar a los colaboradores designados por la organizacion respecto de
la implementacion del sello de calidad.
Orden del dia
Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.
2. Espacio para dudas que hayan surgido producto de la primera capacita-
cidn y asistencia técnica.
3. Indagacién respecto de los avances realizados entre la primera capacita-
cion y asistencia técnica.
Andlisis de los avances.
Presentacion de los proximos pasos a seguir.

=

ok

Perfil del grupo:
Participo el Contador del hotel y hermano del Gerente, con quien toma las
decisiones en conjunto sobre el establecimiento.

Descripcion del desarrollo de la actividad:

La actividad comenzd con la presentacion de las actividades a realizar en
la capacitacion y dejo un espacio para consultas.

Luego se revis6 uno por uno los requisitos de los capitulos 4 y 5, reconfir-
mando los puntos ya trabajados y analizando la pertinencia de los puntos reali-
zados previos a la presente capacitacion.

Se realizaron observaciones y corrigieron aspectos que no coincidian con
lo solicitado por los requisitos.

Se lleg6 a avanzar con una lectura rapida sobre los capitulos 6, 7 y 8.

Se propuso una metodologia de trabajo para el proximo encuentro, el cual
también sera virtual.
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Problematicas detectadas: No se detectaron problematicas.

Conclusiones y recomendaciones:

La gestion del establecimiento es muy ordenada y profesional, lo cual per-
mite una alta comprension de los requisitos. Adicionalmente, en algunos casos
ya han trabajado con herramientas y documentos de gestion que son solicitados
en los requisitos del referencial, facilitando el cumplimiento de estos y sélo de-
mandando una adecuacion al presente sello de calidad.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:

[#] Estas presentando para todos Dejar de presentar

Sello Pampeano de Calidad Turistica

% Carlos Prosperi

EUZKOALKARTASUNA

HOTEL % % % - MACACHIN - LA PAMPA

E. F. Parodi 340

9:34 | 2° Asistencia técnica Hotel Euzko Alkartasuna

[#] Estas presentando para todos

CAPITULO 6. PROCESOS Y ACTIVIDADES

os operativos

debe elaborar para los procesos 4
de prestacion del servicio. Carlos Prosperi

Nota 1: para los alojamientos turisticos se recomienda trabajar sobre los
siguientes procedimientos:

Reservas e ingresos de los clientes.

Atencién al cliente durante la prestacién del servicio.

Pago y salida del establecimiento,

Limpieza y mantenimiento.

es para la evaluacion d

9:25 | 2° Asistencia técnica Hotel Euzko Alkartasuna
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[#] Estas presentando para todos

Comparts  Ayuda

2

CAPITULO 8. MEJORA

8.1 Evaluacién estratégica

La direccién debe evaluar, al menos una vez al afio, los resultados alcanzados
en la organizacion. La evaluacién debe incluir un anslisis de las oportunidades de
mejora y la planificacién de nuevos objetivos.

Carlos Prosperi

La informacién de entrada para la evaluacion estratégica incluye:

e Losresultados de los objetivos planificados.
«  Elnivel de satisfaccin de los clientes, incluyendo en plataformas
web y redes sociales &
Las quefas de los clientes.
€1 analisis de los Indicadores.
€1 analisis FODA realizado.
€l resultado de las capacitaciones al personal
Las icas realizadas con
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INFORME DE CAPACITACION )
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 25/10/2022.
Localidad: Macachin.
Modalidad: Virtual.

Autoridades presentes: No participaron.

Participantes: Julidn Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-

rismo, Consultor.

Pablo Martin Campo, Las Catalpas, socio.
Romina Campo, Las Catalpas, socia.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 14:30hs / 16:30hs.

Objetivo de la capacitacion:
Capacitar a los colaboradores designados por la organizacion respecto de

la implementacién del sello de calidad.

1.
2.

o s

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la segunda capacita-
cion y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la segunda capaci-
tacion y asistencia técnica.

Analisis de los avances.

Explicacién de los requisitos de los capitulos 6, 7 y 8 del referencial téc-
nico.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Perfil del grupo:
Las dos personas contaban con el mismo nivel jerarquico. Son profesio-

nales, que tienen el emprendimiento de alojamiento como actividad secundaria.

Descripciéon del desarrollo de la actividad:
La actividad comenzo con la presentacion de las actividades a realizar en

la capacitacion y dejo un espacio para consultas.

Luego se reviso de forma general los requisitos trabajados en encuentros

anteriores, reconfirmando los puntos ya trabajados y analizando la pertinencia
de los puntos realizados previos a la presente capacitacion.

Se realizaron observaciones y corrigieron aspectos que no coincidian con

lo solicitado por los requisitos.
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Luego se presentaron y analizaron uno por uno los requisitos de los capi-
tulos 6, 7 y 8.

Se propuso una metodologia de trabajo para el proximo encuentro, el cual
también sera virtual.

Problematicas detectadas:
No se detectaron probleméticas.

Conclusiones y recomendaciones:

Los referentes del establecimiento comprenden de forma clara los requi-
sitos que forman parte del referencial y realizan las acciones correspondientes
para su cumplimiento con mucha facilidad. En los casos que no habian compren-
dido el sentido de los requisitos, comprendieron rapidamente la justificacion y
realizaron las adecuaciones pertinentes para la cuarta y Ultima capacitacion.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:

[#] Estas presentando para todos

14:38 | 3°Asistencia Técnica Sello Pampeano - DAT La...
[#] Estas presentando para todos

wsccoc AaBbC AaBbCc | assecene | A3
Ticnas oe catos
seguridad de
materiales.

[ PUESTO: MANTENIMIENTO PARGUE Y JARDIN
[ T
[ PERFIL
IDADES Lqué
£De qué debe ocuparse la | habliidades y actitudes
persona y qué acciones debe | debe tener para
cumplir sus
responsabilidades? |
"

RESULTADOS DE LA
EVALUACION
£Como fue su

desempefio durante
la temporada?

L
col
jar
P
y

15:16 | 3°Asistencia Técnica Sello Pampeano - DAT La...
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[®] Estas presentando para todos

CBEG D

8.1 Evaluacién estratégica

La direccién debe evaluar, al menos una vez al afio, los resultados alcanzados
en la organizacién. La evaluacion debe incluir un andlisis de las oportunidades de
mejora y la planificacion de nuevos objetivos.

La informacién de entrada para la evaluacién estratégica incluye:

e Losresultados de los objetivos planificados.
o Elnivel de satisfaccion de los clientes, incluyendo en plataformas
web y redes sociales
Las quejas de los dlentes.
El andlisis de los indicadores.
El andlisis FODA realizado.
£l resultado de las capacitaciones al personal
égicas realizadas con

15:54 | 3" Asistencia Técnica Sello Pampeano - DAT L...
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 25/10/2022.

Establecimiento: DAT Las Catalpas.

Localizacién: Macachin.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Julidn Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-
rismo, Consultor.

Pablo Martin Campo, Las Catalpas, socio.

Romina Campo, Las Catalpas, socia.

Hora de inicio / hora de finalizacion:14:30hs / 16:30hs.

Temas tratados:

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la segunda capacita-

cion y asistencia técnica.

3. Indagacion respecto de los avances realizados entre la segunda capaci-
tacion y asistencia técnica.

4. Andlisis de los avances.

5. Explicacién de los requisitos de los capitulos 6, 7 y 8 del referencial téc-
nico.

6. Presentacion de los proOxXimos pasos a seguir.

N =

Temas trabajados

Procesos y actividades.

Procedimientos operativos.

Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo.
Capacitacion.

Infraestructura.

Evaluacion del desempefio.

Seguimiento de la satisfaccion del cliente.

Mejora

Evaluacion estratégica.

Compromisos alcanzados:

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Los referentes del establecimiento revisaran observaciones realizadas so-
bre la evaluacion de los perfiles de puestos de trabajo, sobre la redaccion de los

procedimientos operativos y sobre la evaluacién estratégica.

El consultor se comprometio a enviar a la brevedad el documento donde

se trabajaron los avances de la asistencia técnica.
Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3

4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

X|X|X|a

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

X

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementaciéon del RF

X X XXX

Probleméticas detectadas: No se detectaron probleméticas.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

[#] Estas presentando para todos

T asssccx AaBBC AaBbCc |Assbceox

i @ Gaios de
eq xidad do
materiales

PUESTO: MAN PARQUE Y JARDIN
| Focha wuuadeceeedninneees .
PERFIL

RESULTADOS DE LA
EVALUACION
£Como fue su

desempefio durante
la temporada?

IDADES
¢De qué debe ocuparse la | habllidades y muuoes
personay qué acciones debe
alizar’

15:16 | 3° Asistencia Técnica Sello Pampeano - DAT La...
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[#] Estas presentando para todos

14:38 | 3° Asistencia Técnica Sello Pampeano - DAT La...
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INFORME DE CAPACITACION )
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 27/10/2022
Localidad: Macachin
Modalidad: Virtual

Autoridades presentes: No participaron.

Participantes: Julidn Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-

rismo, Consultor.

Carlos Ariel Prosperi, Hotel Euzko Alkartasuna, Contador.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 11:00hs / 13:00hs.

Objetivo de la capacitacion:
Capacitar a los colaboradores designados por la organizacion respecto de

la implementacion del sello de calidad.

=

ok

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la segunda capacita-
cién y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la segunda capaci-
tacion y asistencia técnica.

Andlisis de los avances.

Explicacion de los requisitos de los capitulos 6, 7 y 8 del referencial téc-
nico.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Perfil del grupo:
Particip6 el Contador del hotel y hermano del Gerente, con quien toma las

decisiones en conjunto sobre el establecimiento.

Descripcion del desarrollo de la actividad:
La actividad comenzdé con la presentacion de las actividades a realizar en

la capacitacion y dejo un espacio para consultas.

Luego se revisO de forma general los capitulos 4 y 5, reconfirmando los

puntos ya trabajados y analizando la pertinencia de los puntos realizados previos
a la presente capacitacion.

Se realizaron observaciones y corrigieron aspectos que no coincidian con

lo solicitado por los requisitos.

[ 4
Turismo ‘ % ) LA PAMPA CONSEJO FEDERAL S/ EI F
SECRETARIA Y4 Gobierno en Accidn DE INVERSIONES @, e MDQEQ
——

Pagina 229




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

Se presentaron y trabajaron ejemplos de cada uno de los requisitos de los
capitulos 6, 7 y 8 del referencial técnico.

Se propuso una metodologia de trabajo para el proximo encuentro, el cual
sera presencial en los primeros dias de noviembre.

Problematicas detectadas:
No se detectaron probleméticas.

Conclusiones y recomendaciones:

La gestidn del establecimiento es muy ordenada y profesional, lo cual per-
mite una alta comprension de los requisitos. Adicionalmente, en algunos casos
ya han trabajado con herramientas y documentos de gestidn que son solicitados
en los requisitos del referencial, facilitando el cumplimiento de estos y sélo de-
mandando una adecuacion al presente sello de calidad.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:

[2] Estas presentando para todos

11:35 | 3" Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hotel E...

[2] Estas presentando para todos

11:37 | 3" Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hotel E...
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[2] Estas presentando para todos

La direccién debe evaluar, al menos una vez al afio, los resultados alcanzados
en la organizacién. La evaluacion debe incluir un andlisis de las oportunidades de
mejora y la planificacion de nuevos objetivos.

La informacién de entrada para la evaluacion estratégica incluye:

«  Losresultados de los objetivos planificados.

€l nivel de satisfaccion de los clientes, incluyendo en plataformas
web y redes sociales

Las quejas de los clientes

El andlisis de los indicadores.

El andlisis FODA realizado.

€l resultado de las capacitaciones al personal

Las & realizadas con

Otros.

La organizacién debe mantener registros de las evaluaciones estratégicas y de
sus resultados.

11:41 | 3° Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hotel E...
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

rismo,

N =

ok

Fecha: 27/10/2022.

Establecimiento: Hotel Euzko Alkartasuna.

Localizacién: Macachin.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Julian Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-
Consultor.
Carlos Ariel Prosperi, Hotel Euzko Alkartasuna, Contador.

Hora de inicio / hora de finalizacién:11:00hs / 13:00hs.

Temas tratados:

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la segunda capacita-
cién y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la segunda capaci-
tacion y asistencia técnica.

Andlisis de los avances.

Explicacion de los requisitos de los capitulos 6, 7 y 8 del referencial téc-
nico.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Temas trabajados:

Procesos y actividades.

Procedimientos operativos.

Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo.
Capacitacion.

Infraestructura.

Evaluacion del desempefio.

Seguimiento de la satisfaccion del cliente.
Mejora

Evaluacion estratégica.

Compromisos alcanzados:

Se verificd el cumplimiento de los compromisos asumidos por las partes

en la asistencia técnica anterior.

»
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Se acordo la fecha para la cuarta asistencia técnica, que serd en formato

presencial, el dia jueves 3 de noviembre a las 09:00hs.

Los representantes del establecimiento se comprometieron a rectificar la
observacion realizada sobre el cuadro de objetivos e indicadores, particular-
mente en la columna de registro. Adicionalmente, completar la evaluacion estra-
tégica 2021, dado que esta tarea la realizan todos los afios, pero posteriormente

a la finalizaciéon de este.

El consultor se comprometié a enviar un documento consolidado con los
requisitos sobre los que ya se ha trabajado hasta el momento.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3

4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XIX|X|  X| X|[|X|X|o

Relacién percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

X

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementacién del RF

Problematicas detectadas: No se detectaron problematicas.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

[2] Estas presentando para todos

11:35 | 3" Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hotel E...
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[#] Estas presontando para todos

Carlos Prosperi

17. EVALUACION ESTRATEGICA

11:37 | 3" Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hotel E...

[2] Estas presentando para todos

La direccién debe evaluar, al menos una vez al afio, los resultados alcanzados
en la organizacion. La evaluacién debe incluir un andlisis de las oportunidades de
mejora y la planificacién de nuevos objetivos.

La informacién de entrada para la evaluacion estratégica incluye:

. Los resultados de los objetivos planificados.
+  Elnivel de satisfaccion de los dlientes, incluyendo en plataformas
web y redes sociales
Las quejas de los clientes
El andlisis de los indicadores.
El andlisis FODA realizado
€l resultado de las capacitaciones al personal
Las égicas realizadas con
Otros.

Carlos Prosperi

La organizacién debe mantener registros de las evaluaciones estratégicas y de
sus resultados

11:41 | 3° Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hotel E... ¢ OB @ H
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SubAnexo 8: Toay

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

rismo,

=

ok

Fecha: 11/10/2022.

Establecimiento: Hostal Naico.

Localizacion: Toay.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Julidn Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-
Consultor.
Marina Jesica Pundang; Hostal Naic0; Propietaria.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 17:00 hs / 19:00hs.

Temas tratados:

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la primera capacita-
cién y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la primera capacita-
cion y asistencia técnica.

Andlisis de los avances.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Temas trabajados

Objeto y campo de aplicacion del referencial
Documentos de referencia para el referencial
Términos y definiciones del referencial
Identificacion de legislacion vigente

Andlisis FODA

Organigrama

Mapa de procesos

Geolocalizacion

Segmentos de clientes, necesidades y formas de cumplir las mismas
Politica de la calidad y la sostenibilidad
Planificacion de indicadores y objetivos

Compromisos alcanzados:

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Se verificd el cumplimiento de los compromisos asumidos por las partes

en la asistencia técnica anterior.

Se acordé la fecha para la tercera asistencia técnica, que también sera en
formato virtual, el dia jueves 27 de octubre a las 9 de la mafiana.
La propietaria se comprometio a tener leidos los requisitos de los capitulos

6, 7 y 8 para antes de la fecha pautada.

El consultor se comprometié a enviar un documento consolidado con los
requisitos sobre los que ya se ha trabajado hasta el momento.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

| o

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

XXX

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementacién del RF

Problematicas detectadas: No se identificaron probleméticas.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

Turismo
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[#] Estas presentando para todos

isitos del cliente.

ismo familiar de paso

Formal 2° Foma| 3° Formal
n que se| en que se|

cumple

con 1

con” ta}

>
Tranquiigad

17:15 | 2° Asistencia técnica Hostal Naico

L Escribe aqui para buscar

[#] Estas presentando para todos

[ PSR Y T

CAPITULO 6. PROCESOS Y ACTIVIDADES

6.1 Procedimientos operativos
para los procesos

La én debe elaborar

de prestacion del servicio.
1: para los alojamientos turisticos se recomienda trabajar sobre los
sigulentes procedimientos:
Reservas e Ingresos de los clientes.

Atencion al cliente durante la prestacion del servicio.
Pago y salida del establecimiento.
Limpieza y mantenimiento.

6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo

17:48 | 2° Asistencia técnica Hostal Naico

L Escribe aqui para buscar
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INFORME DE CAPACITACION )
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 27/10/2022.
Localidad: Toay.
Modalidad: Virtual.

Autoridades presentes: No participaron.

Participantes: Julidn Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-

rismo, Consultor.

Marina Jesica Pundang; Hostal Naic6; Propietaria

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 09:00hs / 11:00hs.

Objetivo de la capacitacion:
Capacitar a los colaboradores designados por la organizacion respecto de

la implementacion del sello de calidad.

=

ok

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

Espacio para dudas que hayan surgido producto de la segunda capacita-
cidn y asistencia técnica.

Indagacion respecto de los avances realizados entre la segunda capaci-
tacion y asistencia técnica.

Andlisis de los avances.

Explicacion de los requisitos de los capitulos 6, 7 y 8 del referencial téc-
nico.

Presentacion de los proximos pasos a seguir.

Perfil del grupo:
Particip6é una de las propietarias del establecimiento, quien ademas esta

a cargo de gran parte de las tareas que requiere el establecimiento.

Descripcion del desarrollo de la actividad:
La actividad comenzd con la presentacion de las actividades a realizar en

la capacitacion y dejo un espacio para consultas.

Luego se revisO de forma general los capitulos 4 y 5, reconfirmando los

puntos ya trabajados y analizando la pertinencia de los puntos realizados previos
a la presente capacitacion.

Se realizaron observaciones y corrigieron aspectos que no coincidian con

lo solicitado por los requisitos.
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Se presentaron y trabajaron ejemplos de cada uno de los requisitos de los
capitulos 6, 7 y 8 del referencial técnico.

Se propuso una metodologia de trabajo para el proximo encuentro, el cual
sera presencial en los primeros dias de noviembre.

Problematicas detectadas: No se detectaron problematicas.

Conclusiones y recomendaciones:

La participante demostr6 comprender el sentido del Sello y las acciones
gue deben seguir para alcanzar la distincion. Si bien manifesté ciertas limitacio-
nes con el tiempo, la representante del establecimiento mantiene firme la volun-
tad por implementar el Sello.

Anexo 1. Foto/s de |la capacitacion

[#] Estas presentando para todos

¥ PISsSIaGAT e s | BTSN GO
platos cocina.
Tener el meni listo Saber como elaborar el
puntuaimente. mend con la falta de
algun ingrediente

PUESTO:
Fecha: 27/10/2022

FERFIL RESULTADOS DE LA

EVALUACION

RESPONSABILIDADES ¢Qué conocimientos,
¢De qué debe ocuparse la habilidades y actitudes
persona y qué acciones debe debe tener para
realizar? cumplir sus

&¢Como fue su
desempeiio durante
la temporada?

9:19 | 3°Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hostal ...

[#] Estas presentando para todos

10:15 | 3° Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hostal ™
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[#] Estas presentando para todos

whrio  Proteger Comparts  Ayuda

B & T 2

CAPITULO 8. MEJORA

8.1 Evaluacion estratégica

La direccion debe evaluar, al menos una vez al afio, los resultados alcanzados
en la organizacién. La evaluacion debe incluir un andlisis de las oportunidades de
mejora y la planificacién de nuevos objetivos.

La informacion de entrada para la evaluacion estratégica incluye:

. Los resultados de los objetivos planificados.

. El nivel de satisfaccion de los clientes, incluyendo en plataformas
web y redes sociales

. Las quejas de los clientes.

. El analisis de los indicadores.

. El andlisis FODA realizado.

10:26 | 3°Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hostal...

'~

. &
Turismo ‘ % LA PAMPA CONSEJO FEDERAL i EI F
SECRETARIA -*‘ Gobierno en Accién DE INVERSIONES @y o pwo,(s‘on..gru&
—

Pagina 240



Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 27/10/2022.

Establecimiento: Hostal Naico.

Localizacion: Toay.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Julidn Cherkasky Rappa, Foro de Profesionales en Tu-
rismo, Consultor.
Marina Jesica Pundang; Hostal Naic6; Propietaria.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 09:00hs / 11:00hs.

Temas tratados:

Orden del dia

Presentacion del trabajo a realizar en la capacitacion.

2. Espacio para dudas que hayan surgido producto de la segunda capacita-
cién y asistencia técnica.

3. Indagacién respecto de los avances realizados entre la segunda capaci-

tacion y asistencia técnica.

Andlisis de los avances.

Explicacion de los requisitos de los capitulos 6, 7 y 8 del referencial téc-

nico.

6. Presentacion de los préximos pasos a sequir.

=

ok

Temas trabajados:

Procesos y actividades.

Procedimientos operativos.

Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo.
Capacitacion.

Infraestructura.

Evaluacion del desempefio.

Seguimiento de la satisfaccion del cliente.
Mejora

Evaluacion estratégica.

Compromisos alcanzados:
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Se verificd el cumplimiento de los compromisos asumidos por las partes
en la asistencia técnica anterior.

Se acordo la fecha para la cuarta asistencia técnica, que serd en formato
presencial, el dia jueves 3 de noviembre a las 14:30hs.

La propietaria se comprometié a avanzar sobre los puntos observados,
particularmente la redaccion de los procedimientos operativos y la evaluacion
estratégica.

El consultor se comprometié a enviar un documento consolidado con los
requisitos sobre los que ya se ha trabajado hasta el momento.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprensién del contenido del RF X
Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar
Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X

gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

XXX

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Probleméticas detectadas:
No se detectaron problematicas.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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[#] Estas presentando para todos

Assoceox | AQBDC | Assbceox

cocina
Saber como elaborar el
meni con la falta e
algin ingrediente

Caiiau'y pioseiiiaciii G v
platos.
Tener el mend listo
puntualmente.

PUESTO:
Fecha: 27/10/2022

PERFIL
2£Qué conocimientos,
ades y actitudes
debe tener para
cumplir sus.

RESULTADOS DE LA
EVALUACION
2£C6mo fue su

desempefio durante
la temporada?

RESPONSABILIDADES

De qué debe ocuparse la | hal

persona y qué acciones debe
realizar?

?

9:19 | 3°Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hostal ...

Estas presentando para todos

asgbccoc | AaBbC: Assbccx

Infraestructura

€l cuenta con todas las habil vigentes, las cuales exigen el cumplimiento

de los requisitos asociados a infraestructura y mantenimiento.
Seguimiento de la satisfaccion del cliente

La organizacion utiliza a la plataforma Google Maps como referencia para hacer un seguimiento a
la satisfaccion de los clientes. Actualmente, el establecimiento cuenta con una puntuacion de 4.7
sobre 5 puntos. Entre los aspectos que mas destacan quienes se alojan, podria mencionarse la

atencién en el servicio, la gastronomia y la naturaleza del entorno.

Evaluacion estratégica

| 3° Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hostal =

Estas presentando para todos

CAPITULO 8. MEJORA

8.1 Evaluacion estratégica

La direccién debe evaluar, al menos una vez al afio, los resultados alcanzados
en la organizacion. La evaluacion debe incluir un andlisis de las oportunidades de
mejora y la planificacién de nuevos objetivos.

La informacién de entrada para la evaluacin estratégica incluye:

«  Los resultados de los objetivos planificados.

«  Elnivel de satisfaccion de los clientes, incluyendo en plataformas
web y redes sociales

o Lasquejas de los clientes.

. El andlisis de los indicadores.
. El analisis FODA realizado.

6 | 3°Asistencia Técnica Sello Pampeano - Hostal...
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SubAnexo 9: Victoria

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 6/9/2022.

Establecimiento: Hotel Sol Latino.

Localizacién: Calle 26 N° 369, Victorica.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Laura Correa, propietaria.
Héctor Romero, propietario.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion:

Temas tratados:

Andlisis FODA.

Organigrama.

Marco legal y reglamentario.

Politica.

Determinacion de necesidades y expectativas de los clientes.
Indicadores y objetivos.

Revision del mapa de procesos.

Compromisos alcanzados:

En unos veinte dias corridos desde la fecha, proponen retomar contacto

para analizar en conjunto el grado de avance en la implementacion de las herra-
mientas de calidad.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprensién del contenido del RF X
Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar
. - a
Trismo | LA PAMPA @ GEIForo

Pagina 244




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Probleméticas detectadas:

No poseen experiencia en calidad.

Los propietarios manifiestan que poseen poco tiempo, sumado al inicio de
la temporada de octubre, para avanzar con las actividades propuestas. Tienen
entre diciembre y marzo y vacaciones de invierno como alta. Por dltimo, estan
en plena obra de mantenimiento de las instalaciones.

Anexo 1. Foto/s de la reunioén:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 6/9/2022.

Establecimiento: Hotel y cabafias La Aldea.

Localizacion: Av. Agustin, Av. A. Borthiri N° 260, Victorica.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Alfredo Leonardo Alejandro Abdala, propietario.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 10.00 horas.

Temas tratados:

Presentacion y explicacion del programa.

Descripcién de los requisitos.

Entrega del referencial.

Orientacion sobre cdmo comenzar a trabajar el referencial.

Compromisos alcanzados:

El prestador se compromete a estudiar los contenidos dictados en la ca-
pacitacion del dia anterior, a la cual no asistid, para comenzar a elaborar un ma-
nual de la calidad conforme a los requisitos de referencia. De todos modos, no
es probable su participacién en el programa.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4

< |on

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF X

Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Probleméaticas detectadas:

e No poseen experiencia en calidad.

No participé de la sensibilizacién ni de la capacitacion inicial.

e Los propietarios poseen varios comercios en la zona. Entienden al hotel y
complejo de cabafias como su segundo trabajo.

e No es probable que adhiera al programa de trabajo.

Anexo 1. Foto/s de la reunién
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 17/10/2022.

Establecimiento: Cabafas Aitué.

Localizacion: Acceso Ruta 10, Victorica.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Carina Leonardi, propietaria.
Mauro Beltrami, implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 17.00 horas / 18.30 horas.

Temas tratados: Requisitos del capitulo 4 y 5 del referencial técnico.

Compromisos alcanzados:

Tras el regreso de las vacaciones de los propietarios, la reunion virtual ha
servido para sensibilizar nuevamente sobre el sello de calidad turistica, su objeto
y su alcance. La propietaria se compromete a avanzar con la elaboracion del
manual de la calidad, siguiendo un modelo de documento presentado por el con-
sultor. Se acuerda que tendra una primera version para el dia 24/10/2022, fecha

en que se acuerda la préxima reunion.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprensién del contenido del RF X
Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar
Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)
Nivel de compromiso / Motivacién observado X
Calidad de la infraestructura X
Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo
Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

a
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

A los problemas identificados durante la primera visita, se suman las res-
tricciones horarias para trabajar en el sistema de gestion. Por esto, se propone
una asistencia mas personalizada mediante intercambio de avances parciales
via WhatsApp.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 24/10/2022.

Establecimiento: Hotel Sol Latino.

Localizacion: Calle 26 N° 369, Victorica.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Laura Correa, propietaria.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 17.00 horas / 17.30 horas.

Temas tratados: Requisitos del capitulo 4 y 5 del referencial técnico.

Compromisos alcanzados:

La reunion se realizo telefonicamente. Resulté complejo coordinar un en-
cuentro por diversas razones vinculadas con las restricciones de dias y horarios
de los propietarios, los cuales estan abocados a otros temas. La implementacion
la asumird Laura Correa, con quién se acuerda hacer una visita presencial ex-
tendida directamente el dia martes 1/11 a las 17 horas, dado que no pueden
organizarse para reuniones virtuales. De todos modos, afirman estar avanzando

con el manual de la calidad.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1

2

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

x| X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:
A las restricciones identificadas anteriormente, se suman otras prioridades

de los propietarios que implica que estén fuera de Victorica y se dificulte coordi-
nar reuniones con ellos.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 24/10/2022.

Establecimiento: Cabafas Aitué.

Localizacion: Acceso Ruta 10, Victorica.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Carina Leonardi, propietaria.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 17.00 horas / 18.00 horas.

Temas tratados:

e Revision del manual de la calidad en sus apartados correspondientes a
los requisitos de los capitulos 4 y 5 del referencial técnico.

e Requisitos de los capitulos 6 y 7 del referencial técnico.

Compromisos alcanzados:

La propietaria ha presentado una primera version del manual de la cali-
dad, el cual es pertinente, aunque requiere ajustes en algunos apartados. En ese
sentido, el consultor se compromete a enviar unos ajustes vinculados a la politica
de calidad y sostenibilidad, asi como la propietaria se compromete a revisar de-
terminados aspectos vinculados a los requisitos de los clientes y los objetivos
para que resulten mas convenientes en relacién al establecimiento. Asimismo,
se presentan los requisitos de los capitulos 6 y 7 para comenzar a trabajarlos en
el establecimiento, realizando su correspondiente documentacion en el manual.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprension del contenido del RF X
Nivel de comprensién de las acciones propuestas X
para implementar
Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)
Nivel de compromiso / Motivacion observado X
Calidad de la infraestructura X

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Posibilidades reales de adecuacioén de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

No se han detectado problematicas adicionales a las identificadas en los
informes anteriores.

Anexo 1. Foto/s de la reunioén:

Carina Leonardi
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 31/10/2022.

Establecimiento: Cabafas Aitué.

Localizacion: Acceso Ruta 10, Victorica.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Carina Leonardi, propietaria.
Mauro Beltrami, Implementador

Hora de inicio / hora de finalizacion: 19.00 horas / 21.00 horas.

Temas tratados:

e Revision del manual de la calidad.

e Evaluacion de avances a la fecha sobre los capitulos 4, 5, 6 y 7 del refe-
rencial.

Compromisos alcanzados:

Los propietarios se comprometen a avanzar en la documentacién de los
procedimientos de limpieza y mantenimiento de las unidades funcionales, asi
como a documentar el mantenimiento preventivo de los equipos. Asimismo, rea-
lizaran encuestas de satisfaccion de acuerdo con el modelo entregado por el
consultor en la reunion. El prestador se encuentra en condiciones de lograr la
distincién, previo ajuste de parte de la documentacién. Se propone una reunién
para monitoreo de avances a mediados de noviembre.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprensién del contenido del RF X
Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar
Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)
Nivel de compromiso / Motivacion observado X
Calidad de la infraestructura X

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Posibilidades reales de adecuacioén de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:
No se han detectado problematicas adicionales.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 1/11/2022.

Establecimiento: Hotel Sol Latino.

Localizacion: Calle 26 N° 369, Victorica.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Laura Correa, propietaria.
Héctor Romero, propietario.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 17.00 horas / 18.30 horas.

Temas tratados:
Revision de los capitulos 4 y 5 del referencial técnico.
Explicacion de los requisitos de los capitulos 6 y 7 del referencial técnico.

Compromisos alcanzados:

Dado que no ha habido avances significativos, se procedié a analizar las
ideas y alternativas propuestas por los propietarios. Estos se comprometen a
avanzar con las acciones pendientes, mas alla de las complicaciones propias de
la temporada que se avecina. Se acuerda retomar contacto a mediados de no-
viembre y enviar una version preliminar del manual de calidad previo a la eva-
luacion.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprensién del contenido del RF X

Nivel de comprension de las acciones propuestas X

para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X

gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

x| X

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

DE PROFESIONALES EN TURISMO

»
Turismo ‘ % _ LA PAMPA CONSEJO FEDERAL G
SECRETARIA 4 Gobierno en Accidn DE INVERSIONES @, EI Foro
e oA

Pagina 256




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial
Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Probleméticas detectadas:
No se han detectado problemas adicionales a los identificados anteriormente.
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SubAnexo 10: Telén

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 6/9/2022.

Establecimiento: Hotel Paihuén.

Localizacion: Calle 9 de Julio entre San Martin y Nuestra Sefiora del Car-

men, Telén.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Florencia Martinez Peirone, Administradora.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 17.30 horas.

Temas tratados:

Andlisis FODA.

Organigrama.

Marco legal y reglamentario.

Politica.

Determinacion de necesidades y expectativas de los clientes.
Indicadores y objetivos.

Revision del mapa de procesos.

Compromisos alcanzados:

El viernes 16 de septiembre de 2022 enviaran una primera version del

Manual de la Calidad.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados X

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

x| X

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X
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Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Problematicas detectadas:
No poseen experiencia en calidad.
Es el Unico hotel de Telén.

La propietaria tiene un trabajo en Victorica, lo que le dificulta avanzar con
las acciones.

Anexo 1. Foto/s de la reunién
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 13/10/2022.

Establecimiento: Hotel Paihuén.

Localizacion: Calle 9 de Julio entre San Martin y Nuestra Sefiora del Car-
men, Telén.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Florencia Martinez Peirone, Administradora.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 8.30 horas / 10.00 horas.

Temas tratados: Revision de los avances del Manual de Calidad, capitu-
los 4 y 5 del referencial

Compromisos alcanzados:

El establecimiento ha avanzado satisfactoriamente, presentando una pri-
mera version del manual de la calidad que es adecuado a los requerimientos del
Sello Pampeano de Calidad Turistica. Ambas partes revisan y ajustan parte de
la documentacion para que resulte mas pertinente, conveniente y eficiente, pero
en lineas generales se ha finalizado correctamente la etapa. Quedan ajustes
menores pendientes para ser expuestos en la proxima reunion virtual, a desarro-
llarse el 27/10/2022.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4

X (o1

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprension del contenido del RF X

Nivel de comprensién de las acciones propuestas X
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X
Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo
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Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial
Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas: No se han detectado problematicas adicio-
nales.

Turismo
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 27/10/2022

Establecimiento: Hotel Paihuén.

Localizacion: Calle 9 de Julio entre San Martin y Nuestra Sefiora del Car-
men, Telén.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Florencia Martinez Peirone, Administradora.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 8.30 horas / 10.00 horas.

Temas tratados:
Ajustes al manual de la calidad ligados a los requisitos de los capitulos 4

y 5.
Avances con los requisitos de los capitulos 6 y 7 del referencial técnico.

Compromisos alcanzados: El viernes 16 de septiembre de 2022 envia-
ran una primera version del Manual de la Calidad.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados X

Nivel de comprensién del contenido del RF X

Nivel de comprensién de las acciones propuestas X
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura

x| X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial
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Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

No se han detectado. La propietaria del establecimiento viene avanzando
muy eficientemente.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 1/11/2022.

Establecimiento: Hotel Paihuén.

Localizacion: Calle 9 de Julio entre San Martin y Nuestra Sefiora del Car-
men, Telén.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Florencia Martinez Peirone, Administradora.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 8.30 horas / 10.30 horas.

Temas tratados:
Revision final del manual de calidad, incluyendo cumplimiento de capitu-
los 4, 5, 6 y 7 del referencial técnico.

Compromisos alcanzados:

La propietaria se compromete a actualizar el listado de leyes y reglamen-
tos (incorporando las evidencias que demuestran dicho cumplimiento), a ajustar
el procedimiento de mantenimiento y limpieza (incorporando el mantenimiento
preventivo de los equipos e instalaciones) y a realizar encuestas de satisfaccion
al cliente para su posterior analisis. De todos modos, el establecimiento se en-
cuentra en condiciones de lograr la distincion.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprension del contenido del RF X
Nivel de comprensién de las acciones propuestas X
para implementar
Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)
Nivel de compromiso / Motivacion observado X
Calidad de la infraestructura X
Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo
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Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:
No se han detectado.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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SubAnexo 11: Santa Isabel

CTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 5/9/2022.

Establecimiento: Hotel Pehuenche.

Localizacion: Maestros Pioneros del Oeste N° 115, Santa Isabel.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Silvia Rodriguez, Propietaria.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 10.30hs.

Temas tratados:

Andlisis FODA.

Organigrama.

Marco legal y reglamentario.

Politica.

Determinacion de necesidades y expectativas de los clientes.
Indicadores y objetivos.

Revision del mapa de procesos.

Compromisos alcanzados:
Para el jueves 15 de septiembre, enviaran una primera version del manual
con los temas abordados en la primera capacitacion.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4

X (o

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprension del contenido del RF

x| X

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

X
Calidad de la infraestructura X
>4
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Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Probleméticas detectadas:

No poseen experiencia en calidad.

Los propietarios trabajan a la tarde en el establecimiento. Por la mafana
s6lo hay una empleada.

Anexo 1. Foto/s de la reunién
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 5/9/2022.

Establecimiento: Hotel Aquilina.

Localizacion: Las Malvinas N° 47 esquina Ruta Nacional N° 143, Santa
Isabel.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Mario Miguel Dominguez, Hijo de la Propietaria.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 12.00 horas.

Temas tratados

Andlisis FODA.

Organigrama.

Marco legal y reglamentario.

Politica.

Determinacion de necesidades y expectativas de los clientes.
Indicadores y objetivos.

Revision del mapa de procesos.

Compromisos alcanzados:
Para el jueves 15 de septiembre, enviaran una primera version del manual
con los temas abordados en la primera capacitacion.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

XX |X|w

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado X

Calidad de la infraestructura X
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Posibilidades reales de adecuacioén de la infraes- X
tructura a mediano plazo
Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial
Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

No poseen experiencia en calidad.

Hay humedad en las paredes del establecimiento.

La estética exterior deberia mejorarse, aunque es adecuada a su publico.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 13/10/2022.

Establecimiento: Hotel Pehuenche.

Localizacion: Maestros Pioneros del Oeste N° 115, Santa Isabel.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Silvia Rodriguez, Propietaria.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 9.30 horas / 11.00 horas

Temas tratados:
Revision de los avances del Manual de Calidad, capitulos 4 y 5 del refe-
rencial.

Compromisos alcanzados:

El establecimiento ha avanzado satisfactoriamente, presentando una pri-
mera version del manual de la calidad que es adecuado a los requerimientos del
Sello Pampeano de Calidad Turistica. Ambas partes revisan y ajustan parte de
la documentacién para que resulte mas pertinente, conveniente y eficiente, pero
en lineas generales se ha finalizado correctamente la etapa. Quedan ajustes
menores pendientes para ser expuestos en la proxima reunion virtual, a desarro-
llarse el 24/10/2022.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4

< |on

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF X

Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura

x| X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo
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Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

No se han detectado problematicas adicionales a las identificadas en la
primera visita.

Anexo 1. Foto/s de lareunién

Silvia Rodriguez

10:42 | nze-mzjn-mgm

Turismo
SECRETARIA

g A
"% LA PAMPA e ® El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

Pagina 271



Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 13/10/2022.

Establecimiento: Hotel Aquilina.

Localizacion: Las Malvinas N° 47 esquina Ruta Nacional N° 143, Santa
Isabel.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Mimi Vazquez, propietaria.
Mauro Beltrami, implementador.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 11.30 horas /12.15 horas.

Temas tratados:

Explicacion de contenidos a la propietaria.
Analisis del contexto de implementacion.
Planificacion de las proximas acciones

Compromisos alcanzados:

El hijo de la propietaria se habia comprometido a avanzar. Sin embargo,
las dificultades de salud de la propietaria impidieron poder continuar el proceso
de trabajo, por lo cual, a la fecha de la reunién no se han manifestado avances.
Tampoco la propietaria pudo comprender el alcance del trabajo ni su utilidad. Por
lo cual, como compromiso, se acuerda ir intercambiando cualquier minimo
avance que pudieran tener en la elaboracion de la documentacién. La propietaria
ademas manifiesta que hasta noviembre no podrd avanzar. Por lo cual, se
acuerda que el dia 31 de octubre de 2022, en el marco de la visita presencial del
implementador, se hara una reunion extendida donde se realizar4 una capacita-
cion integral con asistencia técnica para poder dar respuesta a las necesidades
del programa.

Cabe aclararse que la reunion se realizé de forma telefonica por las difi-
cultades de conectividad de la propietaria del Hotel Aquilina.

Evaluacion del consultor

1. Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados X

Nivel de comprension del contenido del RF X
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Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado

Calidad de la infraestructura

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro-
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im-
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

La propietaria atraviesa problemas de salud que dificultan avanzar con la
implementacion. Asimismo, el trabajo de implementacién no es prioritario para
ella en esta instancia. De todos modos, se intentara continuar con el trabajo pro-
gramado manteniendo una reunion presencial extendida el 30 de octubre de

2022.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 24/10/2022.

Establecimiento: Hotel Pehuenche.

Localizacion: Maestros Pioneros del Oeste N° 115, Santa Isabel.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Silvia Rodriguez, propietaria.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 8.30 horas / 10.00 horas.

Temas tratados:

Cierre preliminar de los apartados del manual de calidad que refieren a
los capitulos 4 y 5 del referencial técnico del Sello Pampeano de Calidad Turis-
tica.

Primera explicacion y orientacion sobre la aplicacion de los requisitos de
los capitulos 6 y 7 del referencial técnico en el manual.

Compromisos alcanzados:

El establecimiento ha avanzado muy satisfactoriamente con las activida-
des acordadas entre las partes. En el marco de la presente reunion, se presentan
los requisitos del referencial técnico correspondientes a los capitulos 6 y 7. Par-
ticularmente, se profundiza en aquellos referidos a los procesos organizaciona-
les, para facilitar la estandarizacidén de algunos de estos. Se acuerda que se tra-
bajara en los aspectos vinculados a la limpieza y mantenimiento de las unidades,
asi como también se realizard un seguimiento de la satisfaccién del cliente en
Google y otras aplicaciones. Por ultimo, la propietaria circulara la informacién
documentada y trabajada a la empleada de limpieza y a su marido, quién es
copropietario del establecimiento para que todos los involucrados internalicen el
sistema de gestion.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4

< |on

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF X
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Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Probleméticas detectadas:
No se han detectado nuevas problematicas a las identificadas en la pri-
mera visita presencial.

Anexo 1. Foto/s de la reunién

silvia Rodriguez

2
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SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA
2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 31/10/2022.

Establecimiento: Hotel Pehuenche.

Localizacion: Maestros Pioneros del Oeste N° 115, Santa Isabel.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Silvia Rodriguez, Propietaria.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacién: 8.30 horas / 10.00 horas

Temas tratados:

Requisitos de los capitulos 6 y 7 del referencial técnico.
Ajustes al manual de la calidad.

Encuestas de satisfaccion al cliente.

Compromisos alcanzados:

Se ha finalizado el disefio documental, que queda consolidado en el ma-
nual de calidad del establecimiento. Este se encuentra en condiciones de pre-
sentarse a la evaluacion, encontrandose en situacion de lograr el minimo puntaje
para distinguir. No obstante, se acuerda profundizar en el trabajo para poder me-
jorar el sistema de gestidon que poseen. La propietaria realizara un inventario de
bienes de las unidades, actualizara el FODA y los objetivos y ajustara el proce-
dimiento de mantenimiento preventivo de la infraestructura. Asimismo, el consul-
tor envia un modelo de encuesta de satisfaccion que la propietaria implementara
en el establecimiento, comprometiéndose a realizar un minimo analisis para la
evaluacion final. Se acuerda una reunién en noviembre de repaso preevaluacion
para el dia martes 15 de noviembre a las 8.30 horas.

Evaluacion del consultor:

1. Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprension del contenido del RF X
Nivel de comprensién de las acciones propuestas X
para implementar
Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)
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Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacion del RF

Problematicas detectadas:
No se han detectado.

Anexo 1. Foto/s de la reunién
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 31/10/2022.

Establecimiento: Hotel Aquilina.

Localizacion: Las Malvinas N° 47 esquina Ruta Nacional N° 143, Santa
Isabel.

Modalidad: Presencial.

Participantes. Mimi Vazquez, propietaria.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 11.00 horas / 13.30 horas.

Temas tratados:

Sensibilizacion y repaso de los capitulos 4 y 5 del referencial técnico.

Explicacion del objeto y alcance del trabajo de documentacion e imple-
mentacion.

Planificacion de un nuevo plan de trabajo intensivo.

Orientacion sobre los requisitos 6 y 7 del referencial técnico.

Compromisos alcanzados:

La propietaria expresa su intencion de continuar en el programa, compro-
metiéndose a avanzar en la medida que su estado de salud lo permita. En este
sentido, la reunion fue positiva porque se acordd un plan de trabajo consistente
en un monitoreo permanente de avances por parte del consultor, quién acompa-
fard intensivamente en la elaboracién del manual de la calidad. Asimismo, se
explican nuevamente todos los requisitos, el sentido y el alcance. La propietaria
ird enviando los avances al consultor, con quién se acuerda que se realizara una
reunion virtual en noviembre, que compensara ademas la falta de una segunda
reunion en octubre.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2

Nivel de autoridad de los entrevistados

XX |w

Nivel de comprension del contenido del RF

Nivel de comprensién de las acciones propuestas X
para implementar

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

No hay problematicas adicionales, manteniéndose las detectadas ante-
riormente.

Anexo 1. Foto/s de la reunién
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SubAnexo 12: Carro Quemado

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 7/9/2022.

Establecimiento: La Holanda.

Localizacién: Area Rural s/n, Carro Quemado.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Alejandra Ortiz Echague.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 9.30 horas.

Temas tratados:

Andlisis FODA.

Organigrama.

Marco legal y reglamentario.

Politica.

Determinacion de necesidades y expectativas de los clientes.
Indicadores y objetivos.

Revision del mapa de procesos.

Compromisos alcanzados:
Se trabaja en el disefio del Manual de la Calidad, siendo entregada una

copia en borrador al prestador turistico en base a lo acordado entre las partes.
En este sentido, acuerdan entre las partes avanzar en la elaboracion de la docu-
mentacion requerida por el referencial, la cual sera intercambiada y evaluada en
las reuniones virtuales de avance previstas para el mes de octubre.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados X

Nivel de comprensién del contenido del RF

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

x| X
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Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Probleméaticas detectadas:
Es un prestador turistico con alta potencialidad, aunque sin experiencia
en programas de calidad.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 13/10/2022.

Establecimiento: La Holanda.

Localizacién: Area Rural s/n, Carro Quemado.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Alejandra Ortiz Echague.
Nahuel Farberoff.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon: 8.30 horas / 10.00 horas.

Temas tratados:
Revision de los avances del Manual de Calidad, capitulos 4 y 5 del refe-
rencial

Compromisos alcanzados:

El prestador ha disefiado parte de la documentacion, pero no ha profun-
dizado en todos los requisitos que debia trabajar a la fecha. La razon es que la
empresa es de tipo familiar, gestionada en coordinacion entre varios hermanos
que no lograron ponerse de acuerdo en algunos puntos. De todos modos, esta
el compromiso de completar el manual (en esta instancia que abarca los capitu-
los 4 y 5 del RF) para la proxima reunion virtual.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprension del contenido del RF

XX |X|w

Nivel de comprensién de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo
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Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Probleméaticas detectadas:

Es un prestador turistico con alta potencialidad, aunque sin experiencia
en programas de calidad. Ademas, al constituirse como empresa familiar, tienen
dificultades para acordar metodologias de trabajo. El sello puede ser una estra-
tegia para favorecer el ordenamiento interno de los procesos.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 26/10/2022.

Establecimiento: La Holanda.

Localizacién: Area Rural s/n, Carro Quemado.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Alejandra Ortiz Echagule, propietaria.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 9.00 horas /10.30 horas.

Temas tratados:

Revision y primera version preliminar de la aplicacion de los requisitos de
los capitulos 4 y 5 en el manual de la calidad.

Primera explicacion y orientacion sobre la aplicacion de los requisitos de
los capitulos 6 y 7 del referencial técnico en el manual.

Compromisos alcanzados:

Se ha procedido a la resolucién de dudas sobre lo expuesto en los dife-
rentes documentos que se integran en el manual de la calidad, referidos a los
capitulos 4 y 5 del referencial. Asimismo, se han observado avances sustancia-
les respecto a la reunién anterior, donde el prestador cuenta ya con una politica
de la calidad y sostenibilidad que, aunque aun se considera pasible de perfec-
cionamiento, es acorde a lo requerido por el Sello Pampeano de Calidad Turis-
tica.

Asimismo, se hace una presentacion de los capitulos 6 y 7 del referencial,
dando orientacién para su aplicacion. Esto se trabajara en la reunién presencial
prevista para el miércoles 2 de noviembre de 2022.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprensién del contenido del RF X
Nivel de comprension de las acciones propuestas X

para implementar
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Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

La falta de involucramiento del resto de los hermanos propietarios del es-
tablecimiento es un problema que se abordara en la reunion presencial, la cual
incluird una capacitacion abierta a todos los propietarios para internalizar los con-
ceptos que se vienen trabajando.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 2/11/2022.

Establecimiento: La Holanda.

Localizacién: Area Rural s/n, Carro Quemado.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Alejandra Ortiz Echagule, propietaria.
Mauro Beltrami, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 8.00 horas / 10.30 horas.

Temas tratados:

Revision del manual de la calidad correspondiente a los requisitos de los
capitulos 4 y 5.

Andlisis e intercambio sobre los requisitos de los capitulos 6 y 7 del refe-
rencial.

Compromisos alcanzados:

La propietaria present6 un avance del manual de la calidad en la reunion
anterior. Sin embargo, se han realizado observaciones a este que no han sido
salvadas en su totalidad a la fecha. De todos modos, la implementacion aparece
como bastante encaminada para un programa inicial de calidad turistica. Asi-
mismo, se acordd que para dentro de unos quince dias, el manual incorporara
los requisitos correspondientes a los capitulos 6 y 7 del referencial.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4

< |on

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

x| X

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado X

Calidad de la infraestructura X
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Posibilidades reales de adecuacioén de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacién percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

Al ser una empresa familiar, surgen conflictos propios de este tipo de or-
ganizacion.
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SubAnexo 13 : .General Acha

INFORME DE CAPACITACION )
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 01 de septiembre de 2022.
Localidad: General Acha — Villa Turistica Casa de Piedras.

Modalidad: Presencial. Se llevé a cabo en el salon del SUM del Oeste
(Martinez de Hoz y Alvear — General Acha).

Autoridades presentes: Director de Produccion y Turismo, Sr. Ramiro
Vignes .

Participantes: Beneficiarios

e Florencia Rebolini — Cabafias “Lago en el Cielo” (propietaria) - Villa Turis-
tica Casa de Piedras

e Jaquelina Alonso — Cabafias “San Antonio de Padua” (propietaria) — Ge-
neral Acha

e Oscar Bustos, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizaciéon. 09:00hs a 12:00 hs

Objetivo de la capacitacién: Sensibilizacion y primera capacitacion so-
bre el sello Pampeano de Calidad Turistica.

Perfil del grupo: Participaron solo dos beneficiarios del programa, el di-
rector de Produccién y Turismo y una persona del equipo técnico local (Anyi).

Fue muy dindmica la participacion de los cuatro, realizando consultas y
evacuando dudas a lo largo de la sensibilizacion y capacitacion.

Contaron experiencias propias y manifestaron las dificultades locales en
el desarrollo turistico local.

General Acha es turismo de paso, dado que es punto clave para el des-
canso de turistas y viajantes en la ruta del sur hacia Buenos Aires y viceversa.
No hay mayores atractivos en General Acha, por lo que los turistas arriban al
destino en horas de la tarde o noche, pernoctan y al otro dia contindan su viaje
bien temprano. Esto va en detrimento del desarrollo local dado que la estadia
dificilmente supere de una noche. La gastronomia por lo general es nocturna y
de paso.
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Comprender la necesidad de trabajar con cultura organizacional de la ca-
lidad resulta muy complejo, dado que no se visualizan los beneficios de ello.

Descripcion del desarrollo de |la actividad

Se inici6 la capacitacion con una demora de unos 20 minutos dado que el
salén no se encontraba con los requerimientos técnicos adecuados y debié re-
solverse dicha circunstancia para poder dar inicio.

Se ofrecié un desayuno a los asistentes y se comenz6 con una dinamica
de presentacién con juego de roles.

Iniciada la sensibilizacion, se tratd los temas previstos utilizando la pre-
sentacion en ppt facilitado por el Foro de Profesionales en Turismo.

Luego se desarrollaron los temas previstos en el referencial en la bus-
queda de que los prestadores turisticos asistentes incorporen la vision y la cul-
tura de la calidad, desarrollandose los ejes 4 al 5 del sello pampeano. Asimismo,
se expuso los requisitos, las posibles metodologias para su instrumentacién, sus
beneficios y asimismo se presentaron otros insumos de calidad que podria faci-
litar y complementar los requisitos minimos exigidos en el referencial.

Probleméticas detectadas:
La participacién fue muy menguada debido a varios factores entre los que
se pueden destacar:

e |a falta de comunicacion adecuada entre quienes debian convocar y los
beneficiarios del programa (ejemplo, a algunos los citaron un dia antes)

e la notable molestia entre el personal del area de turismo local, quienes se
sintieron desplazados de la convocatoria y organizacion siendo ellos quie-
nes tienen el contacto directo con los prestadores y conocimiento de las
situaciones particulares de cada caso

e lafalta de interés del prestador frente a un programa de calidad

Conclusiones y recomendaciones:

Se sugiere sumar activamente al equipo técnico local en la convocatoria
haciéndolos parte activa en la organizacion de las sucesivas etapas, dado que
ellos son los que tienen el conocimiento territorial y la cercania con prestadores.
Cuentan con buena predisposicion.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:
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AN SSSNS ST

-Director de Produccién y Turismo, Sr. Ramiro Vignes, y el capacitador,
Oscar Bustos

-Fotos de la sensibilizacién y capacitacion.
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 01 de Septiembre de 2022.

Establecimiento: Hotel El Valle.

Localizacién: Ruta Nac. N° 152 — Km 29 - General Acha.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Laura Delus - propietaria.
Oscar Bustos Navarta, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 15:00 hs a 17:30 hs.

Temas tratados: Atento que Laura no habia podido asistir a la presenta-
cion del programa, se realizé de manera abreviada una sensibilizacion y capaci-
tacion sobre los diferentes capitulos del referencial.

Recibi6 su manual impreso. Asimismo, suscribi6 la adhesion formal al pro-
grama (se acomparfia como anexo)

A continuacion, se llevo a cabo la Asistencia Técnica Individual del esta-
blecimiento, haciendo un recorrido de los diferentes capitulos y requisitos. Se
trabajo en conjunto sobre el FODA de la organizacién, se trazaron bosquejos de
los objetivos y se analizaron, sobre todo, las posibles debilidades.

Compromisos alcanzados: Hotel El Valle se encuentra estratégica-
mente ubicado sobre la ruta de mayor flujo, frente al acceso a la ciudad. Cuenta
con 26 habitaciones bien equipadas para el tipo de emprendimiento (hotel 2 es-
trellas). Posee 60 plazas.

Actualmente trabajan en el emprendimiento 3 empleadas y la duefia.

Inicialmente manifiesta relativo compromiso con el programa. Manifiesta
que ella tiene muy consolidado el emprendimiento, y la segmentacion definida 'y
clientes fidelizados.

No visualiza del todo los posibles beneficios que el esfuerzo de dedicarle
tiempo a la instrumentacion del programa pueda traerle.

Dias después de concluida la visita (el dia 03 de septiembre), se recibe
un mensaje en los siguientes términos: “... te escribo para decirte que no voy a
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realizar el curso; porque en realidad est4 bueno pero yo te digo la verdad no voy

a poder cumplir ...porque tengo otras obligaciones ..muchisimas gracias”. Se rea-
lizaron dos intentos infructuosos de comunicacion con ella.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4 5

Nivel de autoridad de los entrevistados X

Nivel de comprension del contenido del RF X

Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- | X
plementaciéon del RF

Probleméaticas detectadas:

La propietaria manifiesta estar muy cansada de la actividad. De hecho,
planea dejar el establecimiento. Si bien hace muchos afios que esta vinculada a
la actividad, el desgaste y lo agobiante del rubro le juegan en contra.

Manifiesta el desgaste de trabajar en un sector donde hay mucha clan-
destinidad, mucho alojamiento no registrado (departamentos en alquiler por dia)

Se trabaj6 sobre el FODA, fijacion de objetivos y la deteccion y fijacion de
metas estratégicas en base a dicho insumo.

También se inici6 el trazado del mapa de procesos internos.

No obstante, hay algunas cuestiones que la titular reconoce necesarias
incorporar como mejoras. Entre ellas: la publicidad de los precios, optimizar el
registro plasmado en el libro de huésped.

El emprendimiento se encuentra en muy buenas condiciones de infraes-
tructura y ambientacion, de conformidad con el tipo de alojamiento de dicha ca-
tegoria.

La fachada del hotel esta en muy buenas condiciones.

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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Se encontraron matafuegos con fecha de vencimiento correctas y carga
adecuada. Asimismo, salidas de emergencia y mapa de evacuacion correcta-
mente colocados. Se mantiene informacion biosanitaria expuesta.

Sin embargo, en algunas zonas el cableado esté expuesto con real peligro
para los huéspedes.

En las habitaciones se presentan carteles con informacion basica nece-
saria.

Anexo 1. Foto/s de lareunién:
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 01 de septiembre de 2022.

Establecimiento: Cabafas San Antonio de Padua.

Localizacion: Ruta Nac. N° 152 — Km 24,5 - General Acha.

Modalidad: Presencial.

Participantes: Jaquelina Alonso - propietaria.
Oscar Bustos Navarta, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 18:00 hs a 20:30 hs.

Temas tratados: Jaquelina es la Unica propietaria convocada que asistid
a la capacitacion brindada. Atento ello, la asistencia técnica individual se con-
centré en recorrer el emprendimiento para conocerlo, e iniciar el desarrollo de
los capitulos del referencial.

Recibié su manual impreso. Asimismo, respecto a la adhesion formal al
programa indica que oportunamente la habia enviado en forma digital.

Se trabajo en conjunto sobre el FODA de la organizacién, se trazaron bos-
guejos de los objetivos y se analizaron, sobre todo, las posibles debilidades.

Compromisos alcanzados: Cabafias San Antonio de Padua se encuen-
tra estratégicamente ubicada sobre la ruta 152, al inicio de la ciudad de Acha,
por lo que su accesibilidad es muy positiva. Sin embargo, la sefalética exterior
hay que mejorarla. El municipio no les permite colocar carteles sobre la ruta lo
que imposibilita su facil visualizacion.

Cuenta con cuatro cabafias bien equipadas. Jaquelina heredé el negocio
en el 2017. Luego llega la pandemia del COVID que la aleja de la actividad por
motivos de publico conocimiento. Por lo expuesto, y siendo que la propietaria no
tiene formacion ni experiencia en turismo, el desarrollo de la actividad le resulta
complejo. No obstante ello, al momento de desarrollar la matriz FODA manifesto
serios inconvenientes para la deteccion de debilidades propias del estableci-
miento.

Cuenta con una colaboradora como personal de limpieza (mucama). Soy
una persona joven que contribuye con la actividad.
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Las cabafas son amplias, salvo los bafios. Cuentan algunas con paredes
y techos de machimbre lo que las coloca en situaciéon de riesgo frente a proble-
mas de incendios. No obstante, posee matafuegos con fecha de vencimiento
controlada y carga presion correcta.

El predio tiene mucho espacio para esparcimiento. Posee una piscina de-
limitada con cerco por seguridad. Por estas cualidades es muy elegida por fami-
lias, sobre todo en verano.

Piensa incorporar juegos infantiles para fortificar esas fortalezas.

Evaluacion del consultor

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

X |

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF X

Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

El emprendimiento se encuentra en muy buenas condiciones de infraes-
tructura y ambientacion, de conformidad con el tipo de alojamiento de dicha ca-
tegoria.

La fachada del emprendimiento esta en buenas condiciones.

Manifiesta interés en el programa, sin embargo se encuentra temerosa
por su falta de conocimiento y experiencia. Trabajamos en conjunto la fijacion de
metas, la determinacién de condiciones que debera contar el perfil de puestos y
analizamos el organigrama y mapa de procesos. No cuenta con registros ni do-
cumentos en respaldo. Asume el compromiso de trabajar al respecto.

Posee una peculiar atraccion: una cabafa transformada en capilla, en ho-
nor a su madre (anterior propietaria e impulsora del estableciendo) en donde se
llevan a cabo esporadicas misas y es centro atencioén de locales y visitantes.
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Anexo 1. Foto/s de la reunién:
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Implementador: Oscar Bustos Navarta
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 13 de octubre de 2022.

Establecimiento: Hotel Traful.

Localizacién: Balcarce 53 - General Acha.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Omar De Meio - propietario.
Oscar Bustos Navarta, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 08:00 a 09:00 hs.

Temas tratados: Se inicidé con una revision en conjunto de los requisitos
legales requeridos por el sello.

Luego se analizé punto por punto los documentos de avances enviados.

Se acordé de que en los proximos dias enviara los documentos mas ela-
borados y fijariamos nueva reunién virtual.

Compromisos alcanzados: A pesar de que el Hotel Traful no habia sido
convocado para implementar el sello de calidad es quien mayor interés ha de-
mostrado en la implementacion del programa. De hecho, es el Unico que envid
avances concretos por mail. Su instrumentacion esta en un nivel medio, con po-
tencial interés en finalizarlo.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3 4

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

X | X |X|o1

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado X

Calidad de la infraestructura X

Posibilidades reales de adecuacioén de la infraes- X
tructura a mediano plazo
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Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Probleméaticas detectadas:

El principal problema sigue siendo el poco tiempo del propietario para de-
dicarle a la efectiva instrumentacion del referencial, sumado a que cuenta con
sus clientes fidelizados por lo que no visualiza que el incorporar herramientas de
gestion de la calidad pueda traerle un mayor beneficio.

Anexo 1. Foto/s de lareunién

omar demeio

08:19 | ATIHotel Traful

Implementador: Oscar Bustos Navarta
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 13 de octubre de 2022.

Establecimiento: Cabafas San Antonio de Padua.

Localizacion: Ruta Nac. N° 152 — Km 24,5 - General Acha.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Jaquelina Alonso - propietaria.

Oscar Bustos Navarta, implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 09:00 hs a 10:30 hs.

Temas tratados: La asistencia técnica individual se concentrd en recorrer
los puntos vistos durante la capacitacion y nuevamente mostrarles ejemplos
practicos de como instrumentarse desde el capitulo 04 al 06.

Compromisos alcanzados: La propietaria manifiesta que estuvo abo-
cada a otras cuestiones por lo que le ha sido muy dificil poder avanzar. No de-
muestra mayores avances, salvo el FODA.

Se encuentra sola en el emprendimiento, y si bien manifiesta interés en
continuar, no encuentra el momento para dedicarle a la correcta instrumentacion.
Se la renueva el compromiso de contribuir con ella para una efectiva implemen-
tacion.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprensién del contenido del RF X
Nivel de comprension de las acciones propuestas X
para implementar
Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X

gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacién observado

Calidad de la infraestructura

XXX

Posibilidades reales de adecuacion de la infraes-
tructura a mediano plazo
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Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementacién del RF

Problematicas detectadas:

Manifiesta interés en el programa, sin embargo se encuentra temerosa
por su falta de conocimiento y experiencia. Asume el compromiso de trabajar al
respecto.

Anexo 1. Foto/s de lareunién:

Jaquelina Alonso

08 09:01 | ATIPosada San Antonio de Padua
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SubAnexo 14: Quehué

INFORME DE CAPACITACION
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 02 de septiembre de 2022.
Localidad: Quehue.

Modalidad: Presencial. Se llevo a cabo en el Hotel Municipal Quehué
(Ruta Prov. 18 — Ingresé a la localidad) .

Autoridades presentes: Intendente de Quehue, Fernando Dario Tufidn.

Participantes: Beneficiarios

Ivana Haag, Secretaria y Tesorera de la Municipalidad de Quehue y res-
ponsable del hotel

Laura Fabiana Gonzalez, recepcionista

Mirta Ayala, recepcionista

Juan José Gamarra, sereno

Hora de inicio / hora de finalizacion: 10:30 hs a 13:00 hs.

Objetivo de la capacitacion: Sensibilizacién y primera capacitacion so-
bre el sello Pampeano de Calidad Turistica.

Perfil del grupo: Excelente participacion activa de todos los asistentes.
Se destaca la union demostrada entre el personal y el involucramiento en el pro-
grama. Gran interés por optimizar la prestacion del servicio.

El hotel es de gestidn publica local. No hay servicios tercerizados ni per-
sonal privado que participe en el desarrollo de la actividad. De hecho, cuenta
como proveedor a una panaderia, casa de pastas y mermeladas también de ges-
tion publica.

Excelente infraestructura, detalles del mobiliario y destaca ambientacion.

Fue muy dinamica la participacion de los asistentes, realizando consultas
y evacuando dudas a lo largo de la sensibilizacion y capacitacion.

Contextualizan la situacion general de la localidad. Quehue es una pe-
quefia poblacion con cerca de 700 habitantes. Al igual que General Acha,
Quehué es turismo de paso, dado que es punto de pernocte para el descanso
de turistas y viajantes en la ruta hacia el sur o hacia Buenos Aires.
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Como atractivo turistico Quehue es conocida como la capital de la caza.
Sin embargo, esta actividad se ve dirigida a un publico especifico que se alojay
desarrolla su actividad dentro de los cotos de caza siendo su derrame en la lo-
calidad muy escaso. Por lo cual, el turismo por lo general es de paso. La gastro-
nomia por lo general es nocturna y de paso.

Descripcion del desarrollo de la actividad:

Se inicié la capacitacion a la hora pactada. Todo el personal se encontraba
en el hotel con antelacién al inicio de la capacitacion, preparados y predispues-
tos. Gran interés por la actividad.

Se comenzd con una dinamica de presentacion con juego de roles. Ini-
ciada la sensibilizacion, se traté los temas previstos utilizando la presentacion en
ppt facilitado por el Foro de Profesionales en Turismo.

Luego se desarrollaron los temas previstos en el referencial en la bus-
gueda de que los prestadores turisticos asistentes incorporen la vision y la cul-
tura de la calidad, desarrollandose los ejes 4 al 5 del sello pampeano. Asimismo,
se expuso los requisitos, las posibles metodologias para su instrumentacion, sus
beneficios y asimismo se presentaron otros insumos de calidad que podria faci-
litar y complementar los requisitos minimos exigidos en el referencial.

Problematicas detectadas:
No se detecta.

Conclusiones y recomendaciones:

Gran capacidad y predisposicion para la instrumentacion del programa.
Cuentan con el acompafamiento del intendente para poder incorporar los cam-
bios necesarios.

Anexo 1. Foto/s de la capacitacion:

-Fotos de la sensibilizacion y capacitacion
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ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 26 de octubre de 2022.

Establecimiento: Hotel Quehué Municipal.

Localizacion: Lorenzo Molina N° 10 y ruta provincial N° 18 - Quehué.

Modalidad: Virtual.

Participantes:

Laura Fabiana Gonzalez, recepcionista.
Mirta Ayala, recepcionista.

Oscar Bustos Navarta, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 14:30 hs a 16:00 hs.

Temas tratados: Se realizé una revision sobre los capitulos tratados en
la primera capacitacion y relevamiento del nivel de implementacién de los requi-
sitos solicitados por el sello.

Compromisos alcanzados: Atento que la responsable de la coordinacion
del hotel, y quien llevaria a cabo la implementacion, esta de licencia, la imple-
mentacion se ha visto demorado. Es practicamente nulo el nivel de instrumenta-
cion real.

Sin embargo, el personal sigue demostrando gran interés en su instru-
mentacion.

Asumieron el compromiso de avanzar con el desarrollo documentado de
los principales ejes requeridos.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto

1 2 3 4 5
Nivel de autoridad de los entrevistados X
Nivel de comprension del contenido del RF X
Nivel de comprensién de las acciones propuestas X
para implementar
Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le- X
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)
Nivel de compromiso / Motivacion observado X
Calidad de la infraestructura X
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Posibilidades reales de adecuacioén de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacién percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:

En general no se detectan problemas. Se podria decir que el principal in-
conveniente es el factor tiempo, dado que ha pasado mucho desde que se los
visitd y capacito y el efectivo inicio en su implementacion.

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

Laura Gonzalez

14:35 | Hotel Quehue - ATI

icio Herramientas Se s Pamga Cal. X Iniciar sesién
B8 Qoo s R B OO =- R T B2adoaq = ]

Ejemplo de i6n del requisito B @

Se propone la utilizacion de una tabla como la expuesta a continuacion:

Fecha de Fecha de
Nombre Tipo revisién de revisién de su B
vigencia [imi

Ley 24.240 de defensa del

St Ley Nacional 23

N B

Cuadro: Ejemplo de listado de legislacién vigente. Fuente: Elaboracién propia.

N B w

T

14:38 | Hotel Quehue - ATI

Implementador: Oscar Bustos Navarta
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SubAnexo 15:Casa de Piedras

ACTA DE REUNIONES DE ASISTENCIA TECNICA
SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

ASOCIACION FORO DE PROFESIONALES EN TURISMO

Fecha: 14 de octubre de 2022.

Establecimiento: Cabafas Lago en el Cielo.

Localizacion: Calle 2 y 5 — Villa Turistica Casa de Piedras.

Modalidad: Virtual.

Participantes: Florencia Rebolini - propietaria.
Oscar Bustos Navarta, Implementador.

Hora de inicio / hora de finalizacion: 08:30 hs a 10:30 hs.

Temas tratados: Nos reunimos con Florencia con quien revisamos todo
el contenido, paso a paso, de los capitulos 04 al 06 e incluso comenzamos con
el desarrollo del contenido del capitulo 07 del referencial.

Se trabaj6é en conjunto sobre el analisis de la legislacion vigente que in-
fluye en la actividad, y sobre como desarroll6 el FODA de la organizacion.

Compromisos alcanzados: Florencia manifiesta tener una situacion pro-
blematica con salitre en el terreno que le estda demandando toda la fuerza en
vista de superar dicho obstaculo para antes del inicio de la temporada. Por dicho
motivo es poco lo que ha podido trabajar. Se compromete a enviar avances via
mail.

Evaluacion del consultor:

1: Muy Bajo - 2: Bajo - 3: Medio - 4: Alto - 5: Muy alto
1 2 3

Nivel de autoridad de los entrevistados

Nivel de comprensién del contenido del RF

XX | X |+

Nivel de comprension de las acciones propuestas
para implementar

X

Grado de conocimiento y cumplimiento del marco le-
gal y reglamentario (nacional, provincial, municipal)

Nivel de compromiso / Motivacion observado X

Calidad de la infraestructura X
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Posibilidades reales de adecuacion de la infraes- X
tructura a mediano plazo

Relacion percibida con el gobierno municipal y pro- X
vincial

Potencial del establecimiento para la adecuada im- X
plementaciéon del RF

Problematicas detectadas:
e Salitre en la propiedad.
Falta de tiempo adecuado
e Falta de RRHH para dedicarse a la instrumentacion del referencial

Anexo 1. Foto/s de la reunién:

-

i
| %‘v

2
b8:50 | ATI Lago en el Cielo H O 2 8 & &

Implementador: Oscar Bustos Navarta.

/] ~—
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N
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Anexo 6: Auditorias.

INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 8/12/2022.

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Mauro Beltrami.
Nombre del establecimiento: Departamentos El Mate.

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Andrea Rein-
hardt.

Tipo de establecimiento: Departamentos.

Localidad o area donde se encuentra: Santa Rosa.

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacién vigente (7) X
4.2 Andlisis FODA (7) X
4.3 Organigrama (3) X
4.4 Mapa de procesos (3) X
Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 20.
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Capitulo 5. Planificaciéon (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas | X
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X

5.4 Planificaciéon de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 30.

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10) X
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X
6.3 Capacitacion (5) X
6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 25.

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10) | | X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: O.

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | | X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 0.

Puntaje alcanzado en el cumplimiento total de requisitos: 75 puntos.

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicionales) (Si/No): Si.

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-
cion):

Se recomienda distincién. El establecimiento logré el puntaje requerido
para el reconocimiento formal.
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Anexo 2. Foto/s de la reunién:
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SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 6/12/2022.

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Mg. Mauro Beltrami.
Nombre del establecimiento: Departamentos Benja.

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Fernando
Rohwain.

Tipo de establecimiento: Departamentos.

Localidad o area donde se encuentra: Santa Rosa.

Conclusiones en base al Anexo 1: Se recomienda la distincién del es-
tablecimiento.

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacién vigente (7)

4.2 Andlisis FODA (7)

X | X | X

4.3 Organigrama (3)

4.4 Mapa de procesos (3) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 20

Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)
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5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas | X
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X

5.4 Planificaciéon de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10) X
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X
6.3 Capacitacion (5) X
6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 15

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10) | | X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 0

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | | X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 0

Puntaje alcanzado de cumplimiento total de requisitos: 70.

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicionales) (Si/No): Si

Dictamen del auditor (recomienda distincion / no recomienda distin-
cion): Recomienda distincion. El establecimiento logra un puntaje adecuado con-
siderando la asistencia a la capacitacion y el resultado de la auditoria.

Anexo 2. Foto/s de lareunidn
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 7/12/2022.

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Mauro Beltrami.
Nombre del establecimiento: Hotel Caldén.

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Hugo Carbo-

nell.
Tipo de establecimiento: Motel.
Localidad o area donde se encuentra: Santa Rosa.
Conclusiones en base al Anexo 1:
ANEXO 1
Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7)

4.2 Andlisis FODA (7)

x| X | X

4.3 Organigrama (3)

4.4 Mapa de procesos (3) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 20.
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Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas | X
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X

5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 30.

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10) X
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X
6.3 Capacitacion (5) X
6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 25.

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10) | | X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 0.

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | | X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: O.

Puntaje alcanzado en el cumplimiento total de requisitos: 75.

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicionales) (Si/ No): Si.

Dictamen del auditor (recomienda distincion / no recomienda distin-
cion):

Se recomienda distincion. La organizacion cumple con el puntaje reque-
rido para obtenerla.

Anexo 2. Foto/s de lareunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 6/12/2022.

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Calidad
Turistica.

Auditor: Mauro Beltrami.
Nombre del establecimiento: Departamentos Villa Elisa.

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Martin Evange-
lista.

Tipo de establecimiento: Departamentos.

Localidad o area donde se encuentra: Santa Rosa.

Conclusiones en base al Anexo 1:
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ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7)

4.2 Andlisis FODA (7)

4.3 Organigrama (3)

X| X[ X| X

4.4 Mapa de procesos (3)

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 20.

Capitulo 5. Planificaciéon (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas | X
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X

5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 25.

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10) X
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X
6.3 Capacitacion (5) X
6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 25.

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10) | | X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: O.

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | | X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: O.

Puntaje alcanzado en el cumplimiento total de requisitos: 70 puntos.

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicionales) (Si/ No): Si.
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Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-
cion):

Se recomienda distincion. El establecimiento cumple con el puntaje reque-
rido para poder lograr el reconocimiento formal.

Anexo 2. Foto/s de lareunién
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 6/12/2022.

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Mauro Beltrami.
Nombre del establecimiento: La Delfina.

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Carlos Collar
Arceu.

Tipo de establecimiento: Hotel.

Localidad o area donde se encuentra: Santa Rosa.

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7)

4.2 Andlisis FODA (7)

x| X | X

4.3 Organigrama (3)

4.4 Mapa de procesos (3) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 20.
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Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas | X
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X

5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo:

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10)

6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10)

x| X | X

6.3 Capacitacion (5)

6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 30.

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10) X ]

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: 10.

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | | X

Puntaje alcanzado en el cumplimiento de requisitos del capitulo: O.

Puntaje alcanzado en el cumplimiento total de requisitos: 90 puntos.

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicionales) (Si/ No): Si.

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-
cion):

Se recomienda distincion. El establecimiento cumple con un porcentaje
alto de requisitos del RF, asi como también ha participado de la capacitacion.

Anexo 2. Foto/s de lareunidn
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 07/12/2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-

dad Turistica.

Auditor: Gonzalo A. La Rosa

Nombre del establecimiento: Hotel Euzko Alkartasuna

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Carlos Ariel

Présperi

Tipo de establecimien

to: Hotel

Localidad o area donde se encuentra: Macachin

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito

CF

NCF

Observaciones

Capitulo 4. Contexto (Total

20 puntos

N

4.1 Cumplimiento de la le-
gislacion vigente (7 puntos)

Cuentan con todas las habilitacio-
nes municipales (bomberos, urba-
nistico) y SECTUR La Pampa (ho-
teleria), nacionales (impositivas,
legales).

En la tabla est4 repetida la Ley
3092.

Conoce perfectamente la legisla-
cion aplicable.
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4.2 Analisis FODA (7 pun-
tos)

FODA documentado y correcto,
conocido por las autoridades.

Ha definido los objetivos en fun-
cion de la mayoria de las cuestio-
nes del FODA y plasmadas en ob-
jetivos, y también acciones espe-
cificas plasmadas y otras defini-
das verbalmente.

4.3 Organigrama (3 puntos)

El organigrama es correcto. Esta
desactualizado porque se cre6
una Departamento de RRHH hace
1 semana.

Tienen una gerencia "compartida”,
gue deberian diferenciar los roles
y perfiles de ambos gerentes, es-
tableciendo roles diferentes.
Establece &reas internas y tam-
bién tercerizadas.

4.4 Mapa de procesos (3
puntos)

Tienen el mapa de procesos defi-
nido y correcto, y conocido por la
direccion.

Algunos procesos de apoyo estan
repetidos con los principales (ej.
limpieza). Para ellos es estraté-
gico, asi que se debe sacar de
apoyo.

Realizan todos los procesos, in-
cluso el de planificacién estraté-
gica contra el Plan de Negocios.
Agrega un mapa de procesos del
producto gastronémico.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

20

Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacién (5 pun-

Estan geolocalizados en Google

des y expectativas del
cliente (10 puntos)

X Maps, en TripAdvisor, y en Boo-
tos) :
king.
Conoce perfectamente las necesi-
dades y expectativas del cliente.
5.2 Determinacioén y cum- Ya lo hacian pero no formalizado y
plimiento de las necesida- X documentado.

Con la construccion del gasoducto
va a cambiar el perfil de turista,
quizéas podrian agregar un cuarto
perfil de turista.

Tursmo | "7 | A PAMPA

SECRETARIA @ Gobierno en Accidn
——

CONSEJO FEDERAL
DE INVERSIONES

&

® El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

Pagina 332




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y

puesta en marcha”.

5.3 Politica de la calidad y
la sostenibilidad (5 puntos)

La politica esté correcta, tomado
el modelo propuesta.

La politica no esta exhibida en el
hotel, ni en portal web, ni comuni-
cada a los clientes ni empleados.
Deben mejorar la comunicacion de
la politica al personal a través del
nuevo Departamento de RRHH.

5.4 Planificacion de indica-
dores y objetivos (10 pun-
tos)

La definicion de obijetivos e indica-
dores es correcta.

Tienen registros de todos los indi-
cadores, algunos hechos ad hocy
otros de terceros.

En marzo tienen actualizar algu-
nos objetivos para 2023.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

25

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operati-
vos (10 puntos)

X

Tienen los procedimientos operati-
VOS escritos.

6.2 Perfiles para la evalua-
cion de puestos de trabajo
(10 puntos)

Tiene 40 empleados por lo que no
tiene perfiles de puestos para to-
dos, faltan 3 o 4 perfiles, pero si
estan los mas importantes.
Deberian definir perfiles diferentes
para los diferentes roles de los ge-
rentes.

Tienen previsto hacer una ambi-
ciosa Matriz de Evaluacion de
Desempefio, que adn no esta
desarrollada.

6.3 Capacitacion (5 puntos)

Cumple con las definiciones de
capacitacion para los ingresantes.
Ademas cuentan con un Plan
Anual de Capacitaciones, el cual
es monitoreado y cumplido casi en
su totalidad.

6.4 Infraestructura (5 pun-
tos)

X

Tiene la infraestructura adecuada
de acuerdo a la normativa vigente.
WIFI funciona perfecto.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

20

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)
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7.1 Seguimiento de la satis-
faccion del cliente (10 pun- | X
tos)

Analizan valoraciones de Booking
y Google.

Tienen redes sociales pero no tie-
nen valoraciones o comentarios.
La evaluacion de la satisfaccion es
en funcion de las valoraciones y
comentarios de Booking y Google,
intentan contestar la totalidad
agradeciendo, y todas las toman
en cuenta.

Cuentan con un Libro de Quejas y
Sugerencias (exigido por SEC-
TUR) en recepcion, que se com-
pleta no tan frecuentemente.

No hace encuestas.

No tienen un registro unificado,
tienen Booking y Google terceri-
zado, y el libro.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

10

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica
(10 puntos)

Realizan todos los afios en marzo
una evaluacion estratégica con el
analisis de Plan de Negocio que
incluye objetivos de negocio, Pla-
nes de Negocio anteriores, niveles
de satisfaccion, y van a incorporar
objetivos del sistema de gestion.
Se va a incorporar la evaluacion
de las capacitaciones y de las
cuestiones detectadas en el
FODA.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

10

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 85

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos

adicionales) (Si/No): Si (20)

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-

cion): Se recomienda la distincién.

Anexo 2. Foto/s de lareunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 07/12/2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Gonzalo A. La Rosa
Nombre del establecimiento:

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Pablo Campo,
Romina Campo

Tipo de establecimiento: Departamentos por dia (posible futuro Caba-
nas)

Localidad o area donde se encuentra:

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito CF NCF Observaciones

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

Cuentan con todas las habilitacio-
nes municipales y SECTUR. Tienen

4.1 Cumplimiento de la ademas cuestiones de sostenibili-
legislacion vigente (7 X dad, monodxido de carbono, RSU
puntos) sostenibles, que son municipales.

Conoce perfectamente la legisla-
cion aplicable.
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4.2 Analisis FODA (7
puntos)

FODA documentado y correcto.

Ha definido los objetivos en funcion
de algunas cuestiones del FODA, y
también acciones especificas.

4.3 Organigrama (3 pun-
tos)

El organigrama es correcto.

Tienen una gerencia "colegiada".
Quizas deberian diferenciar los ro-
les y perfiles de la gerencia porque
claramente cada uno de los socios
tiene roles diferentes.

Establece areas internas y también
tercerizadas. No pusieron la conta-
dora.

4.4 Mapa de procesos (3
puntos)

Tienen el mapa de procesos defi-
nido y correcto.

Algunos procesos no estan defini-
dos correctamente en cuanto a se-
cuencia (ej. contacto inicial previo a
reserva).

Algunos procesos de apoyo estan
repetidos con los principales (ej.
limpieza). Para ellos es estratégico,
asi que se debe sacar de apoyo.
No conocen el proceso de planifica-
cion estratégica como tal, pero lo
llevan a cabo.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 17

Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5

Estan geolocalizados en Google

cesidades y expectativas
del cliente (10 puntos)

puntos) X Maps y en Booking.

Conoce perfectamente las necesi-
5.2 Determinaciéon y dades y expectativas del cliente.
cumplimiento de las ne- X Turismo de negocios deberia espe-

cificarse mejor porque algunos ti-
pos de perfiles no los estan acep-
tando.
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5.3 Politica de la calidad
y la sostenibilidad (5
puntos)

La politica esta correcta, tomado el
modelo propuesta y adaptado a
mascotas y sostenibilidad. En tér-
minos de digitalizacion deberia
agregarse algun objetivo o0 accion
sobre los sistemas.

La politica esté en las cabafias col-
gadas, no en recepcion pero lo van
a incorporar.

Deben mejorar la comunicacion de
la politica al personal.

5.4 Planificacién de indi-
cadores y objetivos (10
puntos)

La definicion de objetivos e indica-
dores es correcta, algunos son mas
acciones que objetivos.

Tienen registros de la mayoria de
los indicadores, algunos hechos ad
hoc y otros de terceros.

A futuro tienen actualizar algunos
objetivos para 2023.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos ope-

Tienen los procedimientos operati-
VOS escritos.

puntos)

rativos (10 puntos) X Los nombres no estan alineados
con el mapa de procesos.
Estan ok los puestos pero deberian
6.2 Perfiles para la eva- definir perfiles diferentes para los
luacién de puestos de X diferentes roles de los gerentes.
trabajo (10 puntos) Las evaluaciones son correctas y
objetivas.
6.3 Capacitacion (5 pun- X Cumple con las definiciones de ca-
tos) pacitacion para los ingresantes.
Tiene la infraestructura adecuada
de acuerdo a la normativa vigente,
6.4 Infraestructura (5 y gailgcluso superior y de mayor cali-

Estan planificando construir deptos.
accesibles.
WIFI funciona perfecto.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)
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Analizan valoraciones de Booking y
Google.

Tienen redes sociales pero no tie-
nen valoraciones o comentarios.
Cuentan con un Libro de Quejas y
Sugerencias (exigido por SEC-
TUR), tanto en recepcion como en

7.1 Seguimiento de la cada cabafa.
satisfaccion del cliente | X La evaluacion de la satisfaccion se
(10 puntos) en funcion de los libros que estan

en los deptos. que son usados, y
las valoraciones de Booking y Goo-
gle.

No hace encuestas.

No tienen un registro unificado, tie-
nen Booking y Google, el libro y va-
loraciones por WhatsApp.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

Hicieron una evaluacion estratégica
a noviembre 2022 con analisis de
objetivos, satisfaccion de clientes
(comentarios Google), vinculaciéon
8.1 Evaluacion estraté- con FODA y analisis de los indica-
gica (10 puntos) dores.

Se recomienda analizar todos los
indicadores con el registro ade-
cuado en el caso del Puntaje de
ocupacion.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 97

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicionales) (Si/No): Si

Dictamen del auditor (recomienda distinciéon / no recomienda distin-
cion): Recomienda distincion.

Anexo 2. Foto/s de lareunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 07/12/2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Gonzalo A. La Rosa
Nombre del establecimiento: Antumu

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Dora Nanci
Contreras

Tipo de establecimiento: Departamentos Alquiler Temporario

Localidad o area donde se encuentra: Santa Rosa

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito CF NCF Observaciones

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la
legislacion vigente (7 X
puntos)

Normativa provincial no co-
nocida

Definié objetivos en base al

4.2 Analisis FODA (7 FODA, pero no a todas las

X o ) X
puntos) definiciones, sino a las mas
importantes.
. - g
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4.3 Organigrama (3 pun-
tos)

No esta definido el personal
de soporte de recepcion y
administrativo.
Mantenimiento tercerizado
deberia estar en el organi-
grama?

4.4 Mapa de procesos (3
puntos)

No tiene herramientas ni so-
porte informético de gestion.
No conoce los procesos de
alto nivel (planificacion estra-
tégica, evaluaciéon y mejora
continua).

El pago es al ingreso, no a la
salida como figura en el
mapa de procesos. La salida
€s un proceso que no tiene
mucha intervencion de ella.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

7

Capitulo 5. Planificaciéon (Total 30 puntos)

Esta geolocalizada en Goo-
5.1 Geolocalizacion (5 X gle.
puntos) Envia la geolocalizacién a los
huéspedes.
5.2 Determinacion y cum- Tiene totql conocimiento de_
plimiento de las necesi- las neces!dades y expectati-
dades y expectativas del X vas del cliente, y .Ole las nece-
cliente (10 puntos) S|dald,es de atencion y satis-
faccion.
Conoce la politica.
Esta pegada en uno de los
5.3 Politica de la calidad departamentos, en el ofro no.
y la sostenibilidad (5 pun- X No tiene an definido el me-
t0s) todf)_de como trasladarle Ia_
politica a su personal (matri-
monio de edad). No sabe
gué es sostenibilidad.

&
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5.4 Planificacion de indi-
cadores y objetivos (10
puntos)

Definicion de objetivos y ac-
ciones correcta. Quizas fal-
tan algunas acciones vincula-
das con el FODA.

Algunos indicadores no tiene
aun definida la metodologia
de medicion, ni el registro
gue tiene que armarlo.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 15

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos ope-

rativos (10 puntos) X

Procedimientos correctos.

6.2 Perfiles para la eva-
luacién de puestos de X
trabajo (10 puntos)

Estan correctos los perfiles
de puestos en términos de
responsabilidades y perfil.
Las evaluaciones deberian
tener un proceso de actuali-
zacion y ser objetivas.

6.3 Capacitacion (5 pun-
tos)

Capacita al personal ingre-
sante de acuerdo a lo esta-
blecido en el procedimiento.
Planifica capacitaciones a fu-
turo.

6.4 Infraestructura (5
puntos)

Tiene la infraestructura ade-
cuada de acuerdo a la nor-
mativa vigente.

Es accesible.

WIFI funciona perfecto.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

Turismo ‘ $' LA PAMPA

SECRETARIA @ Gobierno en Accidn
——

&

CONSEJO FEDERAL \—/@) EI Foro

DE INVERSIONES

DE PROFESIONALES EN TURISMO

Pagina 348




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y

puesta en marcha”.

7.1 Seguimiento de la sa-
tisfaccion del cliente (10 | X
puntos)

La evaluacion de la satisfac-
cion se hace personalmente
o en el Libro de Quejas y Su-
gerencias (exigido por SEC-
TUR). Esta haciendo una en-
cuesta.

Revisa las evaluaciones de
Google, y las responde.
Gestiona las evaluaciones
para resolver y/o responder.
No atiende las redes socia-
les, porque no las necesita.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

10

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estraté-
gica (10 puntos)

X

La evaluacion estratégica la
va a realizar Junio 2023.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 0

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 62

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos

adicionales) (Si/No): Si

Puntaje total: 82

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-

cion): Recomienda distinciéon

Anexo 2. Foto/s de la reunidn:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria:; 07/12/2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Gonzalo A. La Rosa
Nombre del establecimiento: Naic6

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Marina Jésica
Pundang

Tipo de establecimiento: Hostal

Localidad o area donde se encuentra: Naico, Ataliva Roca, Toay

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito CF NCF Observaciones

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

Habilitacion de Legislacion Ata-
liva Roca (municipio) Depto. de
4.1 Cumplimiento de la legis- Toay correcta, y habilitacion de

lacion vigente (7 puntos) SECTUR visible.
Conoce perfectamente la legisla-

cion aplicable.
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4.2 Analisis FODA (7 puntos)

FODA documentado y correcto.
Ha definido los objetivos en fun-
cion de algunas cuestiones del
FODA, y cont6 acciones especi-
ficas a otras, que no estan en la
matriz de objetivos pero si las
aplica, incluso temas de sosteni-
bilidad.

4.3 Organigrama (3 puntos)

El organigrama es correcto pero
tiene mas areas que personas
(1), es decir, no las tiene ocupa-
das, y repite las personas res-
ponsables en varias areas. Hay
gue repensarlo porque la propie-
taria es directiva y cocinera, el
propietario es directivo y a cargo
de servicios excursiones.

No establece cuéles areas son
internas y cuales son terceriza-
das.

Falta alinearlo a los perfiles.

4.4 Mapa de procesos (3
puntos)

Tienen el mapa de procesos de-
finido y correcto.

Algunos procesos de apoyo es-
tan repetidos con los principales
(ej. limpieza).

No conoce el proceso de planifi-
cacién estratégica (dice que es
informal pero no estd documen-
tado, pero si esta en el docu-
mento).

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 14

Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacién (5 pun-

Estan geolocalizados en Google.
Incluso detectaron que el camino

expectativas del cliente (10
puntos)

tos) X en Google estaba mal, y lo corri-
gieron.
Conoce perfectamente las nece-
5.2 Determinaciéon y cumpli- i:fﬁggs y expectativas del
miento de las necesidades y o L.
X Turismo de eventos esta mas

orientado a eventos generados
propios, pero no por eventos de
otros, hay que revisar eso.

»
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5.3 Politica de la calidad y la
sostenibilidad (5 puntos)

La politica est& correcta, y esta
visible en la recepcién, y cono-
cida por la direccion. Conoce los
aspectos en funcion de la soste-
nibilidad.

El personal ingreso hoy.

5.4 Planificaciéon de indica-
dores y objetivos (10 puntos)

La definicion de objetivos e indi-
cadores es correcta, aunque un
objetivo para mas una accion.
Debe mejorar los registros de los
indicadores (informal). El obje-
tivo de capacitacion deberia ser
mas achicar el indice de rota-
cion, para vincularlo a debilida-
des y amenazas del FODA.
Falta actualizar algunos objeti-
VoS para 2023.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operati-
vos (10 puntos)

X

Tienen los procedimientos ope-
rativos escritos.

Los nombres no estan alineados
con el mapa de procesos.

6.2 Perfiles para la evalua-
cion de puestos de trabajo
(10 puntos)

Estan ok los puestos pero faltan
los puestos de direccion. Falta
alinear los nombres de los pues-
tos del organigrama a las tablas
de perfiles (ej. Servicio de habi-
taciones vs Mucama,; Servicios
gastronémicos vs Mozo/a y Coci-
nera).

Falta actualizar, por la rotacién
se le fueron dos perfiles.

Todo es satisfactorio.

6.3 Capacitacion (5 puntos)

Cumple con las definiciones de
capacitacion para los ingresan-
tes.

6.4 Infraestructura (5 puntos)

Tiene la infraestructura ade-
cuada de acuerdo a la normativa
vigente.

No todo es accesible por la con-
dicién de ruralidad, pero cumple
con los requisitos minimos.

WIFI funciona perfecto.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30
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Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satis-
faccion del cliente (10 pun- [ X
tos)

Esta en Google, ademas de re-
des sociales (Instagram, Face-
book, Twitter), y revisa las valo-
raciones una vez al mes.

La evaluacion de la satisfaccion
se hace personalmente la alta di-
reccion al cliente, o en el Libro
de Quejas y Sugerencias (exi-
gido por SECTUR).

No hace encuestas.

Los métodos de registro de que-
jas y sugerencias, son los co-
mentarios de Google y de redes
sociales, y el cuaderno de suge-
rencias pero que casi no se usa.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica
(10 puntos)

Hicieron una evaluacion estraté-
gica a noviembre 2022 con anali-
sis de objetivos, satisfaccion de
clientes (comentarios Google),
vinculacion con FODA y analisis
de algunos indicadores.

Ademas definieron objetivos
para 2023 producto de la evalua-
cion.

Queda pendiente analizar todos
los indicadores con el registro
adecuado en el caso del Puntaje
de ocupacion.

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Porcentaje de cumplimiento total de requisitos: 94%

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos

adicionales) (Si/No): Si

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-

cion): Recomienda distincion.

Anexo 2. Foto/s de lareunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 23/11/22

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor:
Nombre del establecimiento: Hotel Wabi Sabi

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Silvia Guas-
sardo

Tipo de establecimiento: Hotel 3*

Localidad o area donde se encuentra: E. Castex

Conclusiones en base al Anexo 1:

Cumple con el puntaje 77 de los requisitos y particip6 de todas las ins-
tancias de implementacion.

Demuestra comprension y compromiso con el programa y la incorpora-
cion de la cultura de la calidad en su organizacion.

Tiene desarrollado todo el sistema documental vinculado a los requisitos
del SPCT.

Se destacan los siguientes hallazgos:

o Requisitos 4.4: No conforme. Tienen el mapa de procesos que se in-
cluye como modelo en el documento del SPCT, y si bien puede respon-

: - ¥
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der al funcionamiento del Hotel, no se comprende su utilidad y no se ex-
plica. Después de conversar los aspectos técnicos y metodologicos, se
asumié el compromiso de desarrollarlo.

e Requisito 6.1: No conforme. No hay ningun procedimiento documentado.
El procedimiento lo conoce Silvia, ella lo explica a las personas que tra-
bajan en el hotel y después ella controla. Se explico la importancia y la
utilidad de este requisito, se asumio el compromiso de documentar al
menos 3 procedimientos, el de limpieza de habitaciones, el check iny
Check out y el servicio de desayuno.

e Requisito 8.1. No aplica en esta etapa de la implementaciéon. No obs-
tante, no hay conocimiento del alcance y la importancia de este proceso.

Es para destacar el compromiso con el programa en general y con la po-
litica de calidad y sostenibilidad desarrollada por el Hotel.

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) X

4.2 Andlisis FODA (7) X

4.3 Organigrama (3) X

4.4 Mapa de procesos (3) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:17

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacién (5) X
5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas X
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X
5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) X
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X
6.3 Capacitacion (5) X
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6.4 Infraestructura (5) | X]|

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | X|

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) ‘ ‘

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 0

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 77

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): Si.

Dictamen del auditor (recomienda distincion / no recomienda distin-
cion):

Se recomienda distincién. Demostré6 compromiso en todo el proceso y se
comprometio a trabajar los aspectos que le faltaba, fundamentalmente la docu-
mentacion de los procesos.

Anexo 2. Foto/s de la reunidn:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 23/11/23

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Nahuel Farberoff

Nombre del establecimiento: Los Abuelos

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Eugenia Funes
Tipo de establecimiento: Apart Hotel.

Localidad o area donde se encuentra: Gral. Pico.

Conclusiones en base al Anexo 1:

Eugenia Funes, la persona quien estuvo en la auditoria, no fue la que tra-
baj6é en el proceso de implementacion. No tenia el conocimiento suficiente para
poder abordar la etapa de auditoria.

Se destacan los siguientes hallazgos:

e Requisitos 4.4: No conforme. No hay registro de que se haya elaborado y
documentado el mapa de proceso. No se comprende su importancia y
utilidad.

e Requisitos 5.2: No conforme. Los clientes identificados en el documento
gue muestran, no se condice con los clientes que tienen. Se explica este
requisito y se recomienda que se revea el documento que armaron.

¢ Requisito 5.3: No conforme. Si bien tienen redactada una politica, no la
comunican, y no se reconoce su importancia y utilidad.

DE PROFESIONALES EN TURISMO

: = ¥
Turismo ‘% L A PA M PA CONSEJO FEDERAL N
SECRETARIA ‘ - ‘ Gobierno en Accién DE INVERSIONES @, EI Foro

Pagina 362




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

e Requisitos 6.1: No Conforme. No tienen procedimiento documentados.
Manifiesta que no tuvo tiempo para hacerlos. Se comprometen a desarro-
llarlos.

e Requisitos 6.2: No conforme. No se hizo, ni se hace, evaluacion del per-
sonal. No elaborada ninguna ficha a estos fines. No esta previsto hacerlo.

e Requisitos 6.3: No conforme. No se realizan capacitaciones al personal.
Solo se le explica de forma verbal lo que deben hacer y luego es contro-
lado por alguno de los duefios.

e Requisito 7.1: No conforme. No se hacen encuestas de satisfaccion. No
se trabajan los comentarios en las redes.

e Requisito 8.1. No aplica en esta etapa de la implementacién. No obstante,
no hay conocimiento del alcance y la importancia de este proceso.

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) X

4.2 Andlisis FODA (7) X

4.3 Organigrama (3) X

4.4 Mapa de procesos (3) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 17

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas X
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X
5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 15

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) X
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X
6.3 Capacitacion (5) X
6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 5
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Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | |

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:0

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | |

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:0

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 37

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): No.

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-

cion):
No se recomienda la distincion.
Anexo 2. Foto/s de lareunién: No hay fotos de la reunién.
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 22/11/2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Nahuel Farberoff
Nombre del establecimiento: Aires de La Pampa.

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Jorge Amato
(Duefio)

Tipo de establecimiento: Apart Hotel

Localidad o area donde se encuentra: General Pico.

Conclusiones en base al Anexo 1:

La organizacién cumple con el cumplimiento del 70 de los requisitos es-
tablecidos en el SPCT. Se le suma el 20 por haber participado de todas las ins-
tancias de la implementacién. Total 90.

Se destacan los siguientes hallazgos:

e Requisito 4.2: Observacion. El FODA esta documentada, presenta una
sola debilidad. Se recomienda ampliar el FODA en funcion del contexto
gue describen y de los objetivos establecidos.

e Requisito 4.4: Observacion. Tienen documentado el mapa de procesos.
En la evaluacién destacan el proceso de limpieza de blancos, se recorre
el establecimiento y se ve el area y se explica como se llevan adelante
las tareas, pero no esta en el mapa. Se recomienda Incluir en el Mapa
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de Procesos la limpieza de blancos. Es un proceso que llevan adelante

en el establecimiento y es considerado fundamental para cumplir con los

requisitos de los clientes.
e Requisito 5.3: Observacion. La politica esta documentada y se comu-
nica en un papel que esta pegado en la recepcion. El personal presente

en el dia de la auditoria no la conoce. El prestador se comprometio a

mejorar la comunicacion de la politica de calidad y sostenibilidad, dan-

dole un mejor formato a la presentada en la recepcion y comunicandola
de forma personal a cada uno de los empleados.

e Requisito 6.1: Oportunidad de mejora. La organizacion tiene un solo
procedimiento documentado, el de limpieza y armado de habitaciones.

Se recomienda documentar otros procedimientos, como el de limpieza

de blancos y el de reservas.

¢ Requisito 6.3: No conformidad. No hay evidencia objetiva que demues-
tre una planificacion sobre la capacitacion del personal. Se entrega el
instructivo de limpieza y armado de habitaciones al personal que se
debe hacer cargo de estas tareas en los casos de que el personal esta-
ble no pueda hacerlo porque esta con algun tipo de licencia.

e Requisito 7.1: No Conformidad. No hay evidencia que demuestre que
existe una identificacion y seguimiento de los comentarios de los turistas

y/o huéspedes en redes sociales y/o plataformas digitales. No hay segui-

miento ni tratamiento de la queja o comentarios. En Trip Advisor hay co-

mentarios de 2018 a 2020 sin responder. Crearon una encuesta de sa-
tisfaccién, pero no fue implementada.

e Requisito 8.1: Observacion. No aplica el requisito a esta instancia de
evaluacion.

En términos generales la organizacion cumple con el sistema documen-
tal que responde a los requisitos del SPCT, manifestando la importancia de me-
jorar en términos de calidad para el establecimiento y como impacta en Gral.
Pico como destino turistico.

No obstante, si bien comprenden la importancia del proyecto, se puede
mejorar con capacitacion los aspectos técnicos y metodologicos que implica im-
plementar un SGI.

DE PROFESIONALES EN TURISMO
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ANEXO 1
Requisito |CF | NCF
Capitulo 4. Contexto (Total 20)
4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) X
4.2 Analisis FODA (7) X
4.3 Organigrama (3) X
4.4 Mapa de procesos (3) X
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas X
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X

5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) X
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X
6.3 Capacitacion (5) X
6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | | X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: O

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | | X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: O

Puntaje de cumplimiento total de requisitos:70
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Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): Sl.

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-
cion):

Se recomienda distincion. La organizacion cumple con los requisitos mi-
nimos para ser distinguidos. Se recomienda abordar las observaciones marca-
das en la conclusion.

Anexo 2. Foto/s de lareunion:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 23/11/2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Nahuel Farberoff
Nombre del establecimiento: Departamentos Boulevard

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Maria Verodnica
Cabral

Tipo de establecimiento: Alojamiento extra hotelero. Departamento de
alquiler temporario.

Localidad o area donde se encuentra: Gral. Pico.

Conclusiones en base al Anexo 1:

Cumple con el 73 de los requisitos y participé de todas las instancias de
implementacion, por lo que se le suma 20 mas.

Demuestra comprension y compromiso con el programa y la incorpora-
cion de la cultura de la calidad en su organizacion.

Tiene desarrollado todo el sistema documental vinculado a los requisitos
del SPCT.

Se destacan los siguientes hallazgos:

e Requisitos 4.4: No conforme. No tiene documentado el mapa de proce-
sos. Se comprometio a trabajar para ello.
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e Requisitos 5.2: Observacion. Tiene documentado los perfiles de los
clientes/huéspedes, pero en la reunion menciono otros tipos de perfiles
gue no estan documentados. Se recomienda actualizar la informacion,

es fundamental para el abordaje del resto de los requisitos.

e Requisito 6.1: Observacion. Tiene un documento para el armado y lim-
pieza de los departamentos, pero se recomienda revisarlo y ajustarlo en
funcién del procedimiento que llevan adelante. Tienen un reglamento in-
terno documentado que se entrega a los huéspedes cuando se alojan.

e Requisitos 6.3: No Conforme. Tiene una sola persona en relacion de de-
pendencia a la que no se la capacita de manera formal en ninguna de

las areas, solo se le informa y ordena las tareas a realizar.
e Requisitos 7.1: No conforme. No realizan ninguna encuesta de

satisfac-

cion. Se manifestd el compromiso de desarrollar una encuesta para apli-
carla a la brevedad. Solo consultan por WhatsApp, pero no hay registros

de esto.

e Requisito 8.1. No aplica en esta etapa de la implementacioén. No obs-
tante, no hay conocimiento del alcance y la importancia de este proceso.

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) X

4.2 Andlisis FODA (7) X

4.3 Organigrama (3) X

4.4 Mapa de procesos (3) X
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 17

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacién (5) X

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas | x

del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X

5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10) X
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) X

6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X
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6.3 Capacitacion (5)

6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:25

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | |

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 0

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | |

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: o

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 73

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): Si.

Dictamen del auditor (recomienda distincion / no recomienda distin-
cion):

Se recomienda distincion. Se observa un compromiso alto con el pro-
yecto y una voluntad firme de incorporar la cultura de la calidad en la organiza-
cion.

Anexo 2. Foto/s de la reunidn:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria; 22/11/2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Nahuel Farberoff
Nombre del establecimiento: Apart Hotel Los Laureles
Nombre del referente de calidad del establecimiento: Vanina Ferrero

Tipo de establecimiento: Alojamiento extra hotelero. Clase Departa-
mento o casa de alquiler turistico.

Localidad o area donde se encuentra: Gral. Pico.

Conclusiones en base al Anexo 1:

Cumple con el 85% de los requisitos y participo de todas las instancias
de implementacion.

Demuestra comprension y compromiso con el programa y la incorpora-
cion de la cultura de la calidad en su organizacion.

Tiene desarrollado todo el sistema documental vinculado a los requisitos
del SPCT.

Se destacan los siguientes hallazgos:

e Requisitos 4.4: Observacion. Al momento de hacer la auditoria no estaba
elaborado el mapa de proceso. Se comprometié a elaborarlo y enviarlo,
cosa gue hizo el mismo dia. Se recomienda revisar y ajustar el mapa,
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principalmente la identificacién de los procesos principales y sus activi-
dades.

e Requisitos 5.4: Observacion. Los objetivos e indicadores estan docu-
mentados. Se analizaron los objetivos y el segundo ya estaba cumplido.
Se comprometi6 a revisar y reformular los objetivos.

e Requisito 6.1: Observacion. Se redacto y documento procedimiento de
limpieza de los departamentos. Se recomienda desarrollar otros procedi-
mientos como el de check in y check out.

e Requisitos 6.3: No Conforme. Tiene una sola persona en relacion de de-
pendencia a la que no se la capacita de manera formal en ninguna de
las areas, solo se le informa y ordena las tareas a realizar.

e Requisitos 7.1: Observacion. Desarrollaron y ya implementaron una
nueva encuesta de satisfaccion para los huéspedes. No tienen presen-
cia, ni gestionan, ningun tipo de plataforma web o red social.

e Requisito 8.1. No aplica en esta etapa de la implementacioén. No obs-
tante, no hay conocimiento del alcance y la importancia de este proceso.

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF
Capitulo 4. Contexto (Total 20)
4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) X
4.2 Andlisis FODA (7) X
4.3 Organigrama (3) X
4.4 Mapa de procesos (3) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20
Capitulo 5. Planificacién (Total 30)
5.1 Geolocalizacién (5) X
5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas X
del cliente (10)
5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X
5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) IES
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6.2 Perfiles para la evaluacién de puestos de trabajo (10) X

6.3 Capacitacion (5)

6.4 Infraestructura (5) X
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 25

Capitulo 7. Evaluacion del desemperio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | X|

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | |

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: O

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 85

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): Si

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-
cion):

Se recomienda la distincién, cumple con el 85 de los requisitos mas el 20
adicional por su participacidon en todas las etapas de la implementacion.

Anexo 2. Foto/s de lareunion:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 06 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Oscar Bustos Navarta
Nombre del establecimiento: Hotel Pepa

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Norma Caivano
de Pepa

Tipo de establecimiento: Hotel 2 estrellas

Localidad o area donde se encuentra: Int. Alvear

Conclusiones en base al Anexo 1:
La planilla de precios esta en tramite. Tiene la anterior (la de septiembre).

No cuenta expuestos (y manifiesta desconocer su existencia y exigencia
legal): los horarios desayuno, check in check out, habilitacion de turismo, libro de
registro de pasajeros ni libro de quejas.

Llevan una planilla de registro de pasajeros y fichas individuales de cada
pax, modelos implementados por ellos sobre todo para contar con la informacion
para control policial.

No cuenta con sefialética salida emergencia. Matafuegos estan ocultos
detras del mostrador.

Analisis FODA con escasez de debilidades y amenazas (el resto ok). Si
planea acciones concretas sobre cada punto.
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La fijacidn de objetivos esta bien planteada (aungque algunos objetivos son
demasiados ambiciosos). Estan bien desarrollados los registros, plazos, etc.

Procedimientos operativos son algo escuetos pero ajustados a la funcio-
nalidad del hotel.

Perfil de puesto bien detallado de los cargos de limpieza, conserje y ad-
ministracion.

La infraestructura es optima, muy bien cuidado los detalles de ambienta-

cion.
No lleva encuesta, si pide los referencie el Google Maps.
ANEXO 1

Requisito |CF | NCF
Capitulo 4. Contexto (Total 20)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) 3

4.2 Andlisis FODA (7) 7

4.3 Organigrama (3) 2

4.4 Mapa de procesos (3) 1

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 13

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5) 5

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas 10
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) 5

5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10) 9

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 29

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) 8
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) 7
6.3 Capacitacion (5) 2
6.4 Infraestructura (5) 5

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 22
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Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | 4]

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 4

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | 8|

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 8

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 91,20

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): SI

Dictamen del auditor (recomienda distinciéon / no recomienda distin-
cion): Se recomienda su distincién.

Anexo 2. Foto/s de la reunion:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 23 NOV 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Gaspar Taboada

Nombre del establecimiento: Cabafas Lago en el Cielo, Casa de Pie-
dra

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Florencia Rebo-
lini / Claudio Toro

Tipo de establecimiento: Cabarfas
Localidad o area donde se encuentra: Casa de Piedra

Conclusiones en base al Anexo 1: Dictamen favorable. La auditoria se
llevé adelante con Claudio Toro, administrador de las cabafias quien proporcioné
informacion correspondiente a los procesos y al cumplimiento de la normativa
vigente. No obstante, no fue el quien estuvo presente durante las asistencias
técnicas, sino Florencia Rebolini, quien proporcion6 via mail con posterioridad
los documentos respaldatorios del Referencial Técnico, que evidencian el cum-
plimiento de los requisitos del Sello Pampeano de Calidad Turistica. Ademas se
evidencian objetivos estratégicos a mediano y largo plazo que involucran un au-
mento en la calidad de la experiencia del visitante, acompafiando a la estadia
con servicios complementarios. Por lo anterior, el dictamen es favorable.
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ANEXO 1

Requisito

| CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7)

x

4.2 Analisis FODA (7)

x

4.3 Organigrama (3)

4.4 Mapa de procesos (3)

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 17

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5)

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectati-
vas del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5)

5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10)

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 15

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10)

6.2 Perfiles para la evaluacién de puestos de trabajo (10)

6.3 Capacitacion (5)

6.4 Infraestructura (5)

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 15

Capitulo 7. Evaluacion del desemperio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10)

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacién estratégica (10)

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (15 adicio-

nal) (Si/No): 15

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 72
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Dictamen del auditor (fecomienda distincién / no recomienda distin-

cion)

Anexo 2. Foto/s de lareunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 23 NOV 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Gaspar Taboada
Nombre del establecimiento: Cabafas San Antonio de Padua

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Jaquelina
Alonso

Tipo de establecimiento: Cabarfas
Localidad o area donde se encuentra: Gral. Acha

Conclusiones en base al Anexo 1: Dictamen favorable. Jaquelina ha
proporcionado la documentacion respaldatoria de los capitulos del Referencial
Técnico, sabiendo explicar su contenido y dando cuenta de la importancia de su
cumplimiento, como asi también justificar aquellos requisitos que por cuestiones
circunstanciales son han sido cumplimentados al 100 (por ejemplo la estandari-
zacion de procesos para la evaluaciéon de perfiles de puestos de trabajo, ya que
es un emprendimiento familiar, llevado adelante por el padre de Jaquelina 'y una
empleada de limpieza).

Ha evidenciado el cumplimiento de la legislacion vigente, y argumentado
la seleccion de objetivos a mediano y largo plazo, partiendo para su plantea-
miento del contexto post-pandemia.

Ha manifestado su intenciéon de continuar con las capacitaciones tanto
para ella como para la empleada doméstica que trabaja en las Cabafias.

Por todo lo anterior, el dictamen es favorable.
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ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20)

x

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7)

4.2 Analisis FODA (7)

x

4.3 Organigrama (3) X

4.4 Mapa de procesos (3) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 17

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacién y cumplimiento de las necesidades y expectati- X
vas del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X

5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) X

6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X

6.3 Capacitacion (5) X

6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 15

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) x|

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) \ | x

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 82

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): 20

Dictamen del auditor (recomienda distincion / no recomienda distin-
cion):
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Anexo 2. Foto/s de la reunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 22 NOV 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Gaspar Taboada

Nombre del establecimiento: Hotel Traful

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Omar De Meio
Tipo de establecimiento: Hotel 2 estrellas

Localidad o area donde se encuentra: Gral. Acha

Conclusiones en base al Anexo 1: Dictamen favorable. Omar, el duefio
y administrador del Hotel, posee estudios formales concluidos vinculados al tu-
rismo y la hoteleria en la Universidad de Cérdoba, motivo por el cual, conoce la
importancia de la gestion de la calidad y la mejora continua, con su impacto en
el servicio y experiencia del cliente. Estos conocimientos se evidencian acompa-
flados de una vocacion adaptada al contexto en el que se encuentra el hotel
(General Acha) y al respaldo documental correspondiente.

ANEXO 1

Requisito |CF [ NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7)

4.2 Andlisis FODA (7)

4.3 Organigrama (3)

XX [ X | X

4.4 Mapa de procesos (3)

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20

| Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

: - ¥
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5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectati- X

vas del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X
5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10) X
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 25

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) X

6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X

6.3 Capacitacion (5) X
6.4 Infraestructura (5) X
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 25

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccion del cliente (10 ) | | x

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) \ | x

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 90

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): 20

Dictamen del auditor (recomienda distincion / no recomienda distin-

cion):
. - ¥
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Anexo 2. Foto/s de la reunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 22 NOV 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Gaspar Taboada

Nombre del establecimiento: Hotel Quehué

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Mirta Ayala
Tipo de establecimiento: Hotel 3 estrellas

Localidad o area donde se encuentra: Quehué

Conclusiones en base al Anexo 1: Se evidencia vocacion por parte del
personal en brindar un servicio estandarizado y de calidad hacia al huésped. Los
servicios de desayuno y de restaurante son prestados de manera consistentes
en distintos dias, con la implementacion de los procesos de check-in y check-out
de acuerdo a procedimientos claramente estipulados. En contraste con esto, la
falta de conocimientos respecto de capitulos especificos del Referencial Técnico
visto durante la auditoria: motivo de ello es que Mirta no fue quién estuvo pre-
sente durante las Asistencias Técnicas por tanto no ha sabido justificar en detalle
algunos de los requisitos. Se proporcioné la documentacion solicitada y se pro-
cedi6 a auditarla en base a los requisitos del sello, cumpliendo asi con el Puntaje
minimo estipulado, motivo por el cual el dictamen es favorable.

DE PROFESIONALES EN TURISMO

. - g
Turismo “* LA PAMPA CONSEJO FEDERAL N
SECRETARIA i Gobierno en Accién DE INVERSIONES @, EI Foro
——

Pagina 388




Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20)

x

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7)

4.2 Analisis FODA (7) X

x

4.3 Organigrama (3)

4.4 Mapa de procesos (3) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 14

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5) X

5.2 Determinacién y cumplimiento de las necesidades y expectati- X
vas del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) X

5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 15

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) X

6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) X

6.3 Capacitacion (5) X

6.4 Infraestructura (5) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 15

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | | x

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) x|

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 74

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): 20

Dictamen del auditor (recomienda distincion / no recomienda distin-
cion):
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 06/12/2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Daniel Beltrami
Nombre del establecimiento: LA HOLANDA

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Alejandra Ortiz
Echague

Tipo de establecimiento: Alojamiento rural

Localidad o &rea donde se encuentra: Carro Quemado. La Pampa

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7 puntos) X
4.2 Analisis FODA (7 puntos) X
4.3 Organigrama (3 puntos) X
4.4 Mapa de procesos (3 puntos) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 17
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Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5 puntos) X
5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas X
del cliente (10 puntos)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5 puntos) X
5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10 puntos) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10 puntos) X
6.2 Perfiles para la evaluacién de puestos de trabajo (10 puntos) X
6.3 Capacitacion (5 puntos)

6.4 Infraestructura (5 puntos) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 25

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccion del cliente (10 puntos) \ X \

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10 puntos) | |

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 82

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicional): Si

Dictamen del auditor: el auditor recomienda se otorgue la distincién
por haber logrado 102 puntos

Anexo 2. Foto/s de lareunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 05 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Daniel Beltrami
Nombre del establecimiento: HOTEL PEHUENCHE.

Nombre del referente de calidad del establecimiento: SILVIA RODRI-
GUEZ, propietaria

Tipo de establecimiento: HOTEL

Localidad o area donde se encuentra: SANTA ISABEL. LA PAMPA

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7 puntos)

4.2 Analisis FODA (7 puntos)

4.3 Organigrama (3 puntos)

X | X | X | X

4.4 Mapa de procesos (3 puntos)

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20
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Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5 puntos) X
5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas X
del cliente (10 puntos)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5 puntos) X
5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10 puntos) X

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10 puntos) X
6.2 Perfiles para la evaluacién de puestos de trabajo (10 puntos) X
6.3 Capacitacion (5 puntos)

6.4 Infraestructura (5 puntos) X

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 25

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccion del cliente (10 puntos) \ X \

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10 puntos) | |

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo:

puntos de cumplimiento total de requisitos: 85 puntos

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicional): Si

Dictamen del auditor. el auditor recomienda la distincion por haber
logrado 105 puntos

Anexo 2. Foto/s de lareunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 06/12/2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Daniel Beltrami
Nombre del establecimiento: PAIHUEN

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Florencia Marti-
nez Peirone

Tipo de establecimiento:

Localidad o &rea donde se encuentra: Telén. La Pampa

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7 puntos)

4.2 Analisis FODA (7 puntos)

4.3 Organigrama (3 puntos)

X | X | X | X

4.4 Mapa de procesos (3 puntos)

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20
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Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5 puntos) X
5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas X
del cliente (10 puntos)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5 puntos) X
5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10 puntos) X

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10 puntos)

6.2 Perfiles para la evaluacién de puestos de trabajo (10 puntos)

6.3 Capacitacion (5 puntos)

x| x| x| x

6.4 Infraestructura (5 puntos)

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccion del cliente (10 puntos) \ X \

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10 puntos) | |

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo:

puntos de cumplimiento total de requisitos: 90

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicional): Si

Dictamen del auditor: el auditor recomienda se otorgue la distincion por
haber alcanzado un puntaje de 110

Anexo 2. Foto/s de lareunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 5 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Daniel Beltrami
Nombre del establecimiento: AITUE

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Karina Leo-
nardi, propietaria

Tipo de establecimiento: Cabanas

Localidad o area donde se encuentra: Victorica. La Pampa

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7 puntos) X
4.2 Analisis FODA (7 puntos) X
4.3 Organigrama (3 puntos) X
4.4 Mapa de procesos (3 puntos) X

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 14
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Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5 puntos) X
5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas X
del cliente (10 puntos)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5 puntos) X
5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10 puntos) X

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10 puntos)

6.2 Perfiles para la evaluacién de puestos de trabajo (10 puntos)

6.3 Capacitacion (5 puntos)

X| X[ X]| X

6.4 Infraestructura (5 puntos)

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 30

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccion del cliente (10 puntos) \ X \

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10 puntos) | |

puntos de cumplimiento de requisitos del capitulo:

Puntos de cumplimiento total de requisitos: 84

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicional) Si:

Dictamen del auditor: el auditor recomienda se otorgue la distincién
por haber logrado 104 _puntos

Anexo 2. Foto/s de lareunion: No hay.
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 05 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Daniel Beltrami
Nombre del establecimiento;: SOL LATINO

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Laura Correa,
propietaria.

Tipo de establecimiento: Hotel Cabarias

Localidad o area donde se encuentra: VICTORICA

Conclusiones en base al Anexo 1:

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF

Capitulo 4. Contexto (Total 20 puntos)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7 puntos) X
4.2 Analisis FODA (7 puntos) X
4.3 Organigrama (3 puntos) X
4.4 Mapa de procesos (3 puntos) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 17
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Capitulo 5. Planificacién (Total 30 puntos)

5.1 Geolocalizacion (5 puntos) X
5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas X
del cliente (10 puntos)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5 puntos) X
5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10 puntos)

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30 puntos)

6.1 Procedimientos operativos (10 puntos) X
6.2 Perfiles para la evaluacién de puestos de trabajo (10 puntos) X
6.3 Capacitacion (5 puntos)

6.4 Infraestructura (5 puntos) X

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 25

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10 puntos)

7.1 Seguimiento de la satisfaccion del cliente (10 puntos) \ X \

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10 puntos)

8.1 Evaluacion estratégica (10 puntos) | |

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo:

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 72

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 puntos
adicional): Si

Dictamen del auditor recomienda se otorgue la distincion por haber
logrado un puntaje de 92

Anexo 2. Foto/s de lareunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 06 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Oscar Bustos Navarta
Nombre del establecimiento: A Pasitos de las Termas

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Mariela Noemi
Martinez y Rubén Camilo Vallejos (propietarios)

Tipo de establecimiento: Alojamiento Extra hotelero — Departamento o
casa de alquiler

Localidad o area donde se encuentra: Larraudé

Conclusiones en base al Anexo 1:

Cuenta con habilitacion de provincia al dia, libro registro pasajeros actua-
lizado, libro de quejas y sugerencias (uno por cada mono ambiente). Solo le resta
tarifas expuestas que esta en tramite. No se evidencia data fiscal expuesto.

Cuenta con un cartel en el ingreso que facilmente identifica al estableci-
miento.

No cuenta con sefialética salida emergencia. Matafuegos con fecha vi-
gente y carga adecuada.

Posee registro de ingresos de pasajeros en un libro confeccionado exclu-
sivamente para tal fin.

Analisis FODA detallado, hecho a conciencia.
. - A
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El organigrama no cuenta con area de gerencia/encargado. El mapa de
procesos es el mismo del manual NO siendo aplicable a la realidad de la organi-
zacion.

La fijacion de objetivos no esta vinculada al FODA. Las debilidades y ame-
nazas, no se encuentra reflejada en la fijacion de objetivos. Falta optimizar su
desarrollo.

Procedimientos operativos son algo basicos pero funcionales a la realidad
del hotel.

Perfil puesto no funcional.

Han hecho algunos cursos del campus Mintur (atencion al cliente y segu-
ridad e higiene)

Cuenta con encuesta digital que han empezado a medirla. Tiene 9 cargas
en su reciente medicion. Visualizan los resultados.

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF
Capitulo 4. Contexto (Total 20)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) 6

4.2 Andlisis FODA (7) 7

4.3 Organigrama (3) 2

4.4 Mapa de procesos (3) 1

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 16

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacién (5) 4

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas 10
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) 5

5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10) 5

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 24

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) 7
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) 5
. - g
Turismo “ LA PAMPA CONSEJO FEDERAL N7
SECRETARIA ‘ % Gobierno en Accién DE INVERSIONES @) ,,,Ep.,!,ESE\QQMOW

Pagina 406



Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

6.3 Capacitacion (5) 3

6.4 Infraestructura (5) 2

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 17

Capitulo 7. Evaluacion del desemperio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | 10|

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 10

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | 6]

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 6

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 73

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): NO (no pudo participar, estaba en horario de trabajo)

Dictamen del auditor (recomienda distinciéon / no recomienda distin-
cion): Se recomienda su distincién.

Anexo 2. Foto/s de la reunién:

Turismo
SECRETARIA

o =
"8} LA PAMPA oo ® El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

Pagina 407



Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

Turismo
SECRETARIA

%L

LAPAM -

ALOJAMIENTO TURISTICO
DECRETO N' 3291/10, Disposicion N* 16/10, ST

B NON NON NUD BN HOR HOD RGN RODN

Cerifico que el establecimiento denominado “A PASITOS DE LAS

TERMAS" bajo [a tiularidad de la Sefior Rubén Camilo VALLEJO |

sito en la calle Julio Iglesias N°® 154 de la locelidad de Barnardo
Larroude, Provincla de La Pampa, ha sido inscripto en el Regisiro
Provincial de Alojamientos Turisticos bajo ef N° 51 - 21 - 327
(CINCUENTA Y UNO - VEINTIUNO - TRESCIENTOS VEINTISIETE),
MODALIDAD  ALOJAMIENTO  EXTRAHOTELERO,  CLASE
DEPARTAMENTO O CASA DE ALQUILER TURISTICO, segun

Resolucién N° 61/21.

ADRIANA E uﬁA

SECRETANIA 0F 1)

SANTAROSA, 07 de Jullo del afio 2022

CADO form s da b documentncion del Blnhludmimln doblendo
MUTA. E'nmu:" CE% nwzr?l: todn voz que estes lo requioron

o buan estado do dabiando snf colecado en la
E‘ o d;tleluMmhmn o yista do ks uunrlo- dal servicio

S S st |

A PAMPA Sy

Gobrerno en Accién

®

El Foro

DE PROFESIONALES EN TURISMO

Pagina 408



Estudio “Programa pampeano de calidad turistica. Disefio, metodologia y
puesta en marcha”.

INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 06 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Oscar Bustos Navarta

Nombre del establecimiento: Centro Termal Francisco Spinelli — caba-
flas municipales

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Rolando
Ughetti (encargado turismo Larraude. Responsable del complejo)

Tipo de establecimiento: Cabanas

Localidad o area donde se encuentra: Larraude

Conclusiones en base al Anexo 1:

Cuentan con libro de quejas, libro de registro de pasajeros, ficha de tarifas
actuales y habilitacion expuestas.

Analisis FODA muy detallado, con andlisis a conciencia de cada uno de
Sus ejes.

Organigrama completo y detallado.

Mapa de procesos esta copiado y pegado el del manual, no obstante, el
encargado supo relacionar las partes de este al funcionamiento del complejo.

La georreferenciacion no esta del todo correcta. Google Maps te lleva
atras del complejo.
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Segmentacion adecuada, bien detallada.

Los objetivos estan incompletos. Son amplios y abstractos. No hay bien
identificada las metas, no hay posibles resultados.

Procedimientos operativos son algo basicos, falta detalles. Ej.. Procedi-
miento de limpieza y mantenimiento: un reglon y medio.

Perfil puesto solo personal de limpieza sin descripcion de experiencias,
habilidades y algo del lado actitudinal.

La infraestructura es adecuada. Actualmente estan en proceso de remo-
delacién de las 6 cabafias. Asimismo, estan mejorando el complejo termal en
miras a la temporada de verano.

Cuentan con un borrador de encueta que lo estan actualizando para ser
utilizado en todo el complejo termal, en Google Forms. Alun no lo estan instru-
mentando.

Atento el alcance del sello pampeano de calidad, los avances observados
desde antes de instrumentar el referencial y del compromiso asumido por el res-
ponsable de turismo al momento de implementar el mentado sello, se reco-
mienda el otorgamiento del sello de calidad.

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF
Capitulo 4. Contexto (Total 20)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) 7

4.2 Analisis FODA (7) 7

4.3 Organigrama (3) 3

4.4 Mapa de procesos (3) 1

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 18

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5) 4

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas 10
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) 5

5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10) 7

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 26
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Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) 7
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) 7
6.3 Capacitacion (5)

6.4 Infraestructura (5) 4

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 19

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) 7]

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 7

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | 7]

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 7

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 92,4

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): SI

Dictamen del auditor (recomienda distincion / no recomienda distin-
cion): Se recomienda su distincién

Anexo 2. Foto/s de la reunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 06 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Oscar Bustos Navarta
Nombre del establecimiento: Cabafias Ruca Hueney

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Maria Cristina
Paso de Garcia (encargada)

Tipo de establecimiento: Cabanas

Localidad o area donde se encuentra: Larraudé

Conclusiones en base al Anexo 1:

Cuenta con habilitacion de provincia al dia, libro registro pasajeros actua-
lizado, libro de quejas y sugerencias (uno por cada cabafa). Solo le resta tarifas
expuestas que esta en tramite.

Cuenta con un cartel en el ingreso que facilmente identifica al estableci-
miento.

No cuenta con sefalética salida emergencia. Matafuegos con fecha vi-
gente y carga adecuada.

Posee registro de ingresos de pasajeros en un libro confeccionado exclu-
sivamente para tal fin.
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Analisis FODA detallado, hecho a conciencia. Muchas debilidades detec-
tadas

El organigrama es simple pero adecuado. Cuenta con descripcion de ro-
les.

El mapa de procesos es el mismo del manual NO siendo aplicable al 100%
a la realidad de la organizacion.

Georreferenciacion bien trabajada. Aparecen en primer lugar en la bus-
gueda. Cuentan con buenos comentarios.

La fijacion de objetivos no esta vinculada del todo a lo plasmado en el
FODA. Las debilidades y amenazas, no se encuentra reflejada en la fijacion de
objetivos.

Procedimientos operativos son algo basicos pero funcionales a la realidad
de las cabafas.

Perfil de puesto escueto de personal de limpieza (no de las otras funcio-
nes).

No cuenta con encuentras, tampoco manifiesta tenerla en borrador. Si
cuenta con cuaderno de quejas y sugerencias en cada cabafa.

ANEXO 1

Requisito |CF | NCF
Capitulo 4. Contexto (Total 20)

4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) 7

4.2 Andlisis FODA (7) 7

4.3 Organigrama (3) 3

4.4 Mapa de procesos (3) 1

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 18

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5) 5

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas 10
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) 5

5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10) 8
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Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 28

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) 8

6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) 5

6.3 Capacitacion (5) 3

6.4 Infraestructura (5) 4
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 20

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | |
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 3

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | 6]
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 6

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 90

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): Sl

Dictamen del auditor (recomienda distinciéon / no recomienda distin-
cion): Se recomienda su distincién.
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Anexo 2. Foto/s de la reunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 05 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Oscar Bustos Navarta

Nombre del establecimiento: Mamull Mapu

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Pablo Olguin
Tipo de establecimiento: Hosteria — 3 estrellas

Localidad o area donde se encuentra: Rancul

Conclusiones en base al Anexo 1:

Analisis FODA incompleto. No hay detectadas debilidades salvo 1 (las
otras 2 son amenazas mal ubicadas)

Mapa de proceso esta copiado y pegado el del manual, no obstante, no
pudo sostener el duefio que sea la misma estructura cdémo funciona en la reali-
dad.

Los objetivos estan incompletos. Son amplios y abstractos. No hay bien
identificada las metas, indicadores, no hay posibles resultados ni asignacién de
recursos.

Procedimientos operativos son algo basicos, falta detalles. Ej.: Procedi-
miento de limpieza y mantenimiento: un reglén y medio.
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Perfil puesto solo personal de limpieza sin descripcién de experiencias,
habilidades y algo del lado actitudinal.

La infraestructura es Optima. Muy bien armada, con cuidado en los deta-
lles.

El principal problema del establecimiento es la falta de recursos humano
capacitado y dedicado. No obstante, no hay armado un pan de capacitacion.
Este punto fue omitido. Tampoco supo expresar verbalmente que acciones se
planifican hacer al respecto.

No lleva libro de quejas, ni tiene un procedimiento de que hacer al res-
pecto.

No se evidencié ningun tipo de registro.

No obstante ello, y atento el alcance del sello pampeano de calidad, los
avances observados desde antes de instrumentar el referencial y del compro-
miso asumido por el propietario al momento de implementar el mentado sello, se
recomienda el otorgamiento del sello de calidad.

ANEXO 1
Requisito |CF | NCF
Capitulo 4. Contexto (Total 20)
4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) 5
4.2 Andlisis FODA (7) 5
4.3 Organigrama (3) 2
4.4 Mapa de procesos (3) 1
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 13
Capitulo 5. Planificacién (Total 30)
5.1 Geolocalizacién (5) 5
5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas 8
del cliente (10)
5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) 5
5.4 Planificacion de indicadores y objetivos (10) 7
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 25

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)
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6.1 Procedimientos operativos (10) 7

6.2 Perfiles para la evaluacién de puestos de trabajo (10) 8

6.3 Capacitacion (5) 1

6.4 Infraestructura (5) 5
Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 21

Capitulo 7. Evaluacion del desemperio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | 8]

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 8

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | 7]

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 7

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 88,8

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): SI

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-
cion): Se recomienda su distincién

Anexo 2. Foto/s de la reunion:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 05 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Oscar Bustos Navarta
Nombre del establecimiento: Hotel Juan José

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Claudia Domin-
guez

Tipo de establecimiento: Hotel sin categorizar

Localidad o area donde se encuentra: Realico

Conclusiones en base al Anexo 1:

Posee precios expuestos, horarios desayuno, habilitacion de turismo,
data fiscal expuesto.

Cuenta con sefialética salida emergencia (no asi en la puerta principal).

Matafuegos vencidos. Registro de pasajeros hasta junio (luego planillas
por control policial diario)

Posee un sistema de facturacion digital (no es sistema de reserva ni de
manejo hotelero)

Cuenta con una politica de calidad propia “Organicese” expuesta, comu-
nicada.

Analisis FODA muy detallado, supo sostener lo que expresaba con lo alli
volcado.
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La fijacion de objetivos esta vinculada al FODA, por lo cual se demuestra
gue ha hilvanado los temas trabajado. Sin embargo, falta optimizar su desarrollo.

Procedimientos operativos son algo basicos pero funcionales a la realidad
del hotel.

Perfil puesto solo sin descripcidon de experiencias, habilidades y algo del
lado actitudinal.

La infraestructura es adecuada, con cuidado en los detalles.

Cuentan con una encuesta digital aun no implementada.

ANEXO 1
Requisito |CF | NCF
Capitulo 4. Contexto (Total 20)
4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) 6
4.2 Andlisis FODA (7) 7
4.3 Organigrama (3) 3
4.4 Mapa de procesos (3) 1

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 17

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5) 5

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas 10
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) 5

5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10) 7

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 27

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) 8
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) 8
6.3 Capacitacion (5) 2
6.4 Infraestructura (5) 5

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 23

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | 8]
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| Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 8

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | 7]

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 7

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 98,4

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): SI

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-
cion): Se recomienda su distincién

Anexo 2. Foto/s de la reunién:
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INFORME DE AUDITORIA

SELLO PAMPEANO DE CALIDAD TURISTICA

2022

Fecha de la auditoria: 05 de diciembre de 2022

Criterio de auditoria: Referencial técnico del Sello Pampeano de Cali-
dad Turistica.

Auditor: Oscar Bustos Navarta
Nombre del establecimiento: Hotel Realicd

Nombre del referente de calidad del establecimiento: Diego Ferrero
(encargado y conserje) — Diego Cintora (conserje)

Tipo de establecimiento: Hotel 3 estrellas (segun categoria en provin-
cia)

Localidad o area donde se encuentra: Realico

Conclusiones en base al Anexo 1:

No posee precios expuestos, horarios desayuno, habilitacion de turismo.
Solo tiene expuesto data fiscal y libro registro pasajeros (sin la primera hoja
donde esté el sello que identifica que ese libro corresponde a ese hotel) Si regis-
tran todos los pasajeros en el libro de registro.

No cuenta con sefialética salida emergencia. Matafuegos con fecha vi-
gente, carga adecuada y acta de control.

Posee registro de ingresos de pasajeros en diferentes planillas y cuentan
con una metodologia interna (simbolos) para control de movimiento de clientes,
pagos, etc.
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Andlisis FODA detallado, supo sostener lo que expresaba con lo alli vol-
cado.

La fijacion de objetivos esta vinculada al FODA, por lo cual se demuestra
gue ha hilvanado los temas trabajado. Sin embargo, falta optimizar su desarrollo.

Procedimientos operativos son algo basicos pero funcionales a la realidad
del hotel.

Perfil puesto solo sin descripcidon de experiencias, habilidades y algo del
lado actitudinal.

No cuentan con plan de capacitaciéon. Tampoco capacitaciones no planifi-
cadas.

La infraestructura es adecuada, con cuidado en los detalles.

No cuenta con encuesta. Habria una encuesta digital ain no implemen-
tada.

ANEXO 1
Requisito | CF | NCF
Capitulo 4. Contexto (Total 20)
4.1 Cumplimiento de la legislacion vigente (7) 4
4.2 Andlisis FODA (7) 7
4.3 Organigrama (3) 3
4.4 Mapa de procesos (3) 1

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 15

Capitulo 5. Planificacién (Total 30)

5.1 Geolocalizacion (5) 5

5.2 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas 10
del cliente (10)

5.3 Politica de la calidad y la sostenibilidad (5) 5

5.4 Planificacién de indicadores y objetivos (10) 7

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 27

Capitulo 6. Procesos y actividades (Total 30)

6.1 Procedimientos operativos (10) 7
6.2 Perfiles para la evaluacion de puestos de trabajo (10) 7
6.3 Capacitacion (5) 0
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6.4 Infraestructura (5) | 5]

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 19

Capitulo 7. Evaluacion del desempefio (Total 10)

7.1 Seguimiento de la satisfaccién del cliente (10 ) | |

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 3

Capitulo 8. Mejora (Total 10)

8.1 Evaluacion estratégica (10) | 6]

Puntaje de cumplimiento de requisitos del capitulo: 6

Puntaje de cumplimiento total de requisitos: 70

Participacion en capacitaciones y asistencias técnicas (20 adicio-
nal) (Si/No): NO (no pudo participar)

Dictamen del auditor (recomienda distincién / no recomienda distin-
cion): Se recomienda su distincidn, no obstante, a tener en consideracion las
observaciones vertidas a continuacion.

Observaciones: Son nuevos en sus funciones (8 meses aproximada-
mente) teniendo muchos aspectos que mejorar (control de cumplimiento de re-
quisitos legales, incorporacion y mejora de procedimientos, capacitacion del per-
sonal, etc.)Sin embargo, y segun el nivel de puntaje alcanzo (en el minimo fijado)
se hacen acreedor de la distincion.

Anexo 2. Foto/s de la reunidn:
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/-

Lic. Alberto Nahuel Farberoff
DIRECTOR DEL PROYECTO Y PRESIDENTE
FORO DE PROFESIONALES EN
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