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BIENVENIDQOS
Formacion para la innovacion turistica de Narino.

CALIDAD TURISTICA

Docente: CLARA INES SANCHEZ ARCINIEGAS
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Estrategias de la calidad turistica:
sistemas de acreditacion y certificacion




Calidad Turistica:

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

ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO

MINCIT 2021.



CALIDAD

CONCEPTO DE CONCEPTO DE

PRODUCTO SERVICIO




LA CALIDAD TURISTICA SE ENMARCA EN LA TEORIA GENERAL

Empresa es toda organizacion de propiedad
publica o privada cuyo objetivo se genera en:

v’ Actividad econdmica que requiere de los
factores de capital, trabajo y tecnologia.

v’ Actividad social por medio de la prestacion
de servicios, satisfaccion de necesidades de
recreacion, generadora de empleosy
proyectiva de efectos socioculturales.

v’ Actividad humana o de servicios
exclusivamente

v’ Actividad comercial o intercambio de
servicios en el contexto del mercado turistico

Vi \
A\,

UNWTO

World Tourism Organization



Cadena de valor

Elaboracion: Clara Inés Sdnchez sobre fuente OMT



Concepto de Servicio

Conjunto de actividades que buscan responder a una o mas necesidades de
un cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran con

la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente no
material de un bien.

La presentacion de un servicio no resulta en posesion, y asi es como un
servicio se diferencia de proveer un bien fisico.




Un producto es cualquier ofrecimiento (objetos fisicos, servicios, personas,
lugares, organizaciones e ideas),que tiene la capacidad de satisfacer una
necesidad o un deseo.

Entonces équé es el producto turistico?




Producto turistico

Componentes tangibles e

) : Recursos y atractivos
intangibles

Planta, infraestructura,
equipamientos

— — BIENES Y
Servicios, actividades, SERVICIOS

imagenes y valores
simbalicos




Calidad: factor determinante de |la
competitividad

La clave

Construccion de
ventajas
competitivas

Optimizar
ventajas
comparativas

Valoraciones cuantitativas y
cualitativas.




éQué implica la calidad?

Satisfaccion al
turista

Higiene y
salubridad

Calidad Turistica

Sostenibilidad

Seguridad

Fuente: Mincit 2020



ENFOQUE DE LA GESTION DE CALIDAD EN TURISMO

Hacia un sistema de calidad turistica

@ En el producto turistico, la calidad debe ser realmente
significativa.

@ &l cliente es cada vez mas exigente.

@ Considerar como prioritaria la existencia de una serie de
expectativas personales que el turista desea cumplir.

@ En ese escenario, la implantacién de'la mejora de la
calidad es mas compleja debido a que las expectativas del
cliente con respecto al servicio y el producto:turistico son
diferentes en cada persona; por lo-que lanormalizacion
esta sujeta a subjetividad.




ENFOQUE DE LA GESTION DE CALIDAD EN TURISMO

Hacia un sistema de calidad turistica

Sin embargo, se puede afirmar que un sistema de calidad turistica se puede
implementar en 5 fases:

1) Observar la demanda

2) Definicidn del servicio: que ofrece y como se ofrece.

3) Auto diagndstico: équé servicio ofrezco? équé errores cometo?

4) Mejora de la calidad del servicio turistico.

5) Evaluacion de los resultados: auditorias y certificacion.




¢Y QUE DE LOS EMPRENDIMIENTOS?

https://www.youtube.com/watch?v=f7D914s02x|

Porque Fracasan los Emprendedores | ChristiamAlvarado.com




TALLER DE REFLEXION SEGUN EL VIDEO

(( éHas experimentado algun fracaso?

éTe has levantado o reinventado de algun
fracaso?

éPercibes algun riesgo para tu negocio?




Lo importante es afrontar las adversidades



MODELOS NORMATIVOS

Extension sectorial
v TURISMO
Modelos de aseguramiento

> Certificacion

> Planes, Politicas de calidad
> Sistemas de Calidad

» Normalizacion

> Gestion ambiental

COLOMBIA

CALIDAD TURISTICA

ACREDITADO

ONAL

ORGANISMO NACIONAL DE
ACREDITACION DE COLOMBIA




¢ Y QUE ES LA CERTIFICACION?

v Las CERTIFICACIONES DE CALIDAD se relacionan con el
previo establecimiento de una norma o un referencial.

v La norma o referencial se elabora buscando un CONCENSO
sobre los minimos estandares o caracteristicas que debe
tener un producto o servicio.

v’ Cuando se tienen los MINIMOS, se llega a la certificacion.

Sera el resultado de un proceso en el que una serie de auditores
calificados de una entidad de certificacion acreditada, garantice

gue un producto o un sistema de gestion se ajustan a las
caracteristicas de la norma que se ha tomado como referencia.




PROBLEMAS QUE ENFRENTAN LAS EMPRESAS TURISTICAS

FUTURO
INMEDIATO

ENTORNO
DINAMICO

Necesidades

inmediatas LA CALIDAD Necesidades
RESPONDE A inmediatas

La calidad responde EVITAR Con cierto grado de
a las expectativas del SOBRESALTOS incertidumbre
momento



¢QUE SE REQUIERE PARA AFRONTAR LOS PROBLEMAS?

Segun Ramirez Cavassa:

> INNOVACION en el servicio (cambio, adaptacién, compromiso con el TURISTA.

> Mejoramiento del servicio en términos del PRODUCTO TURISTICO, DESEMPENO DEL
PRESTADOR y SATISFACCION DEL TURISTA.

> INVESTIGACION como medida de aseguramiento de la calidad.
> INVERSION en investigacidn y capacitacion.

» MANTENIMIENTO INTEGRAL del sistema (instalaciones, estructuras, medios,
procesos, etc.)




EMPRESAS TURISTICAS - EL SERVICIO TURISTICO

- ) : B o
). - ‘ . - A -
AN .. N

El concepto de calidad total responde a la satisfaccidon plena del turista en términos de
atencidn, buen servicio, bienestar, seguridad, expectativas que se traducen en felicidad.
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EMPRESAS TURISTICAS - EL CONCEPTO DE CAMBIO

SE REFIERE A MODIFICACIONES SUSTANCIALES A ESQUEMAS,
SISTEMAS Y COMPORTAMIENTOS

Zona de Comodidad
= limite de mi
experiencia actual Zona
Desconocida |

= aprendizaje |



EMPRESAS TURISTICAS - ¢COMO SE OPERA EL CAMBIO?

v En la manera de pensar
v" Del directivo
v' Del trabajador

La administrativa se debe regir por la estrategia de

Eliminar lo
contraproducente

Rompiendo paradigmas: https://www.youtube.com/watch?v=Ff3CKVtQgVO0

Ratatuille



TALLERDE OBSERVACION SOBRE EL VIDEO:

éQué paso?




EMPRESAS TURISTICAS - ¢COMO SE OPERA EL CAMBIO?

Cambios en la cultura de la empresa turistica:

CULTURA:
(Segun Ramirez Cavassa)

Conocimientos que

orienta la relacidn
* Relacidn de directivos y trabajadores interna y externa entre
* Programar, no improvisar trabajadores y entre
* Formular metas para acercarse a “cero defectos” en trabajador y turista.
funcion del turista
* Prevencion de errores




EMPRESAS TURISTICAS - IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO

PREMISAS BASICAS:




EMPRESAS TURISTICAS - IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO
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ESTRATEGIA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO TURISTICO

1. El eje central es el turista

2. Estrategia de calidad orientada al turista

* Calidad de todos los prestadores de servicios turisticos
* Calidad del recurso humano

* Calidad en procesosy procedimientos

* Calidad de los insumos y materias primas

* Calidad en la infraestructura de los servicios

* Calidad de la informacidn

3. Diferenciacion del producto y buena relacidon costo/beneficio

4. Considerar las fases del servicio y que cada una responda a lo ofertado en
funcidn de las expectativas del turista.



PLANEACION Y CONTROL DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO

= Garantia de
Quejas|  calidad

| = Control de
calidad del

| servicio turistico
' = Control de

.{ Inspaccion y supervision | éostos

' g8l senvicio Quejas | ontrol de

! ,  prestacion

Quejas

Quejas

| Adquisiciones

| Control de los servicios
| prestados al turista
|

———

Fuente esquema: Cesar Ramirez Cavassa

Fuente: Clara Inés Sanchez (Mincit)



MODOS DE ORGANIZACION Y FORMAS DE DISTINCION DE LA CALIDAD TURISTICA

Establecimientos de alojamiento y hospedaje

Touroperadores

Por
especialidad
de servicio o

Guias

por cadena

n Trasponte especializado
del servicio

Atractivos turisticos

Reuniones
periodicas o
por eventos o

Resolver los
problemas de
acuerdo con

LOS CIRCULOS
DE CALIDAD

actividades

la planeacién
programadas

de la calidad

Conocer de
 Se desarrollan voluntariamente. los problemas

* Encaminados al autoapoyo
 QOrientados al desarrollo del
destino

Elaboracion: Clara Inés Sanchez



CIRCULO
pe LA MODA

pe BOGOTA

SECRETARIA DETURISMO
DEL ESTADO DE QUERETARO




MODOS DE ORGANIZACION Y FORMAS DE DISTINCION DE LA CALIDAD TURISTICA

SELLOS, MARCAS Y FRANQUICIAS

v SELLO DE CALIDAD TURISTICA Y CERTIFICACION

El Sello de Calidad Turistica es un distintivo que se le otorga a todos los y las
prestadores(as) de servicios turisticos que estan certificados en alguna de las normas
de calidad turistica existentes. Por los general se certifican por una certificadora
debidamente acreditada por los organismo de calidad.

v MARCA TURISTICA

Para Blain et al. (2005), la marca turistica es el conjunto de actividades de marketing
encaminadas a apoyar la creacion de un nombre, simbolo o cualquier otro grafico
gue identifica y diferencia un destino, que transmite de forma continua la expectativa
de una experiencia asociada Unicamente a ese lugar, que sirven para consolidar y
reforzar la conexion emocional entre el visitante y el destino, y que reduce costes y
riesgos para el consumidor.




MODOS DE ORGANIZACION Y FORMAS DE DISTINCION DE LA CALIDAD TURISTICA

SELLOS, MARCAS Y FRANQUICIAS

v" FRANQUICIA

Segun la RAE, es una concesion de derechos de explotacion de un producto,
actividad o nombre comercial, otorgada por una empresa a una o varias personas en

una zona determinada.

* Franqucias de ocio y viajes
* Franquicias “low cost”
* Franquicias hoteleras

LA HOTELERIA Y EN LOS
RESTAURANTES DE CADENA SON
UN BUEN EJEMPLO. LOS
ESTANDARES DE CALIDAD LOS
DEFINE LA FRANQUICIA.

Grandes Cadenas

Hoteleras
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OTRAS ESTRATEGIAS QUE INTERACTUAN CON LA CALIDAD TURISTICA

Signos Distintivos

\"El{K

”Cualquier signo que sea apto

para distinguir productos o «}“a new
servicios en un mercado” coue ¥ ARPISTALE

Guess The Brand - La marca debe ser distintiva y no debe
ki inducir a engafo.

Branding: Construccion de una marca




Lacutu, | Mincirs Salvaguardia del Patrimonio
“Macetas de alferique de Cali * Cultural Inmaterial- PCl

Tradicion de celebrar con los ahijados
en junio 29 ( San Pedro y San Pablo) Trenzado de la Canaflecha

del pueblo Zenu

Incluido en la LRPCI y se
aprobé su PES mediante Mopa Mopa
Res. 3469 de 2013 de Barniz de Pasto
Mincultura ' ‘
Mayo 30 de 2018

Goblermo
El progreso b
es de todos Mincomercio







LOGROS
90 COMUNIDADES ATENDIDAS

Adquirir conocimiento sobre los derechos de
propiedad intelectual y su potencial aplicado a la
artesania.

Contar con herramientas legales que fortalecen
sus ventajas competitivas ante el mercado.

Participar con sus productos en eventos
académicos y feriales para posicionamientoy
comercializacién.




DENOMINACIONES DE ORIGEN (15) - ARTESANALES (12)

Tejeduria Zenu Sombrero de Sandona Tejeduria Wayut Ceramica Negra de = B Ceramica qel
= La Chamba ejeduria San Jacinto Carmen de Viboral
s D

"N : “i-

N

|

)\
’

Sombrero de Suaza Sombrero Aguadefio Chiva de Pitalito Mopa Mopa Ceramica Raquira Cesteria de
Barniz de Pasto Guacamayas
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https://www.segittur.es/destinos-turisticos-inteligentes/



Medellin, primer Destino Turistico Inteligente de
Colombia

sQaellin

Himer Destine Turistico
Weligente = Colombia

Entradas recientes

El turismo sostenible es lc unica estrategla de

crecimiento posible en lo UE

El Ayuntamiento de Cordobc mejora la

accesibllidad o los Patlos 2022
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FUNDAMENTOS DESDE LAS POLITICAS PUBLICAS SECTORIALES

Plan Sectorial de Turismo 2018-2022
“TURISMO EL PROPOSITO QUE NOS UNE”

Mejorar la. competitividad de Colombia como destino turistico a partir de
iniciativas de fortalecimiento de la productividad, la generacién de valor y la
corresponsabilidad entre los actores del sector turismo, asi como su
posicionamiento en los mercados nacionales e intnernacionales.

> ACCIONES EN CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL

POLITICAS
DE CALIDAD

TRANSVERSAL




Limitantes Al
Desarrollo Turistico

Marcada estacionalidad del
mercado nacional.

Informalidad

Infraestructura turistica

deficiente en destinos y rutas.

Promocidn nacional sin
paqguetes disenados que
faciliten la toma de
decisiones.

Limitado desarrollo de
estrategias digitales.

Relacion calidad/precio no
competitivo en los planes
turisticos internacionales.

Insuficiente promocion de la
oferta de paquetes turisticos
a nivel internacional con
vuelos regulares o con
operaciones chdrter.

Ausencia politica
estructurada e integrada
para atraer IED grandes
cadenas hoteleras,
aerolineas, parques
temdticos y de diversiones.

Fuente: PST-MinCIT



Plan Sectorial de Turismo 2018 — 2022
Principal herramienta para el desarrollo de las regiones.

Gestion integral de

destinos y

fortalecimiento de la
" oferta turistica.

Generacion de
condiciones
institucionales para el
impulso al sector turismo.

Mas inversion, mejor
infraestructura y
conectividad para el

Innovacion y desarrollo
empresarial en el sector

® turismo. m turismo.
Fortalecimiento del Promocioén de un turismo
capital huma.no para transformador,
n la competitividad del g incluyente y con equidad
turismo.

Fuente: PST-MinCIT



POLITICA DE CALIDAD




Calidad Turistica en la legislacion

/- ARTICULO 12. MODIFICACI(')N\
DEL ARTICULO 5 DE LA LEY 1558

DE 2012
/ \ e MINCIT determinara niveles de
calidad, segun el tamafio y las

e Articulo 69: Creacién de capacidades de los PST; las
USN con cada uno de los ul 1 10: caracteristicas de los atractivos
subsectores. * Articulo 3 Numeral 10: y destinos turisticos.

Prioridad de la calidad e Condiciones de homologacion
en servicios y destinos g

e Articulo 70: Control de turisticos de esquemas de certificacidon
las certificadoras de ) nacionales e Internacionales

Calidad. publicos o privados.
e Articulo 5: Obligacién

NTS sostenibilidad y

\ turismo de aventura.

N 2020

Fuente: Beatriz Pérez




PROCESO DE NORMALIZACION ACTUAL
PASO DE NTS* A NTC**

Ley 1558 de 2012

Normas de turismo Normas de
de aventura turismo
obligatorias sostenible

obligatorias

*Normas Técnicas Sectoriales de Calidad
**Normas Téchicas Colombianas

VS

Ley 2068 de 2020

Normas de Reglamentacion de
caracter voluntario minimos de calidad

Fuente: MINCIT 2021

1



UNIDADES SECTORIALES DE NORMALIZACION

SUBSECTOR

Establecimiento de Alojamiento y Hospedaije

Tiempo Compartido

Establecimientos de la Industria Gastronédmica

Turismo Sostenible

Guias de Turismo

Agencias de Viajes

Fuente: MINCIT 2014



Normas Técnicas Sectoriales

""""""""""""""""""""""""""""

“w;.'a AGENCIAS DE VIAJES 14

@ RESTAUBANTES 11

o TIEMPO COMI?ARTIDO 2

" Y GUIAS DE TURISMO 11
A\

.y TURISMO SOSTENIBLE 9

Fuente: MINCIT 2020



Normas Tecnicas Sectoriales de turismo
Sostenible

; Qué es turismo sostenible?

“El furismo que tiene plenamente en cuenta las
repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales
y ambientales para satisfacer las necesidades de |os
visitantes, de la industria, del entorno y de las
comunidades anfitrionas”. UN WTO



Dimensiones del turismo sostenible

Garantizar uso optimo de los
recursos medioambientales

Respetar la autenticidad

sociocultural de las Viabilidad y equilibrio
comunidades de acogida socioecondmico



ESTRUCTURA GENERAL DE LAS NORMAS DE SOSTENIBILIDAD

Legales

de gestion para la
sostenibilidad

e Requisitos Ambientales

"N Requisitos Socio-Culturales

e Requisitos Econdmicos

° Otros Requisitos Complementarios

Fuente: MINCIT 2017



Normas de turismo sostenible en Colombia

Normas técnicas
turismo sostenible

Destinos turisticos

Prestadores turisticos g

NTS-TS 001-1. Destino Turistico - drea turistica, requisitos de
sostenibilidad, 2014

NTS-TS 001-2.Destinos turisticos de playa. Requisitos de
sostenibilidad, 2011.

~ NTS-TS 002. Establecimientos de alojamiento y hospedaje (EAH) .
Requisitos de sostenibilidad 2006.

NTS-TS 003. Agencias de vigjes, Requisitos de sostenibilidad.

~ NTS-TS 004. Establecimientos gastronémicos y bares, Requisitos de
sostenibilidad.

NTS-TS 005. Empresas de fransporte terrestre automotor

| especializado, empresas operadoras de chivas y ofros vehiculos

automotores que presenien servicios turisticos. Requisitos de
sostenibilidad, 2009.

NTS-TS 004-1 Organizadores profesionales de congresos ferias y
convenciones, 2012.

Fuente: MINCIT 2018

NTS-TS 004-2 Sedes para eventos de congresos ferias y
convenciones. Requisitcs de sostenibilidad, 2012.



NUEVO PROCESO DE ACTUALIZACION DE NORMAS.

Sistema de
normalizaciéon
internacional

Sisterna de
Normalizacion
Nocional

@

Normas
Internacionales

MINCIT 2021.

Adopcidn de la Norma
como una NTC

-

Necesidades de sector
y Turistas

Normas Técnicas
Mayor competitividad



NUEVO PROCESO DE ACTUALIZACION DE NORMAS.

t ’ implementacién segén
Unidades Sectoriales de Medibles | - Aplicacién voluntaria

MINCIT 2021.



NUEVO PROCESO DE ACTUALIZACION DE NORMAS
NORMAS TECNICAS COLOMBIANAS EXPEDIDADES 2020-2021

Alojamiento Turismo de Aventura Guias de turismo Eventos
NTC 8503 Sistema de gestién de  NTC 6523 Turismo de aventura NTC 6507 Sistema de gestin NTC 6487 Sistema de gestion
sostenibilidad para alojamiento i
P oja NTC-ISO 21101 Turismo de de sostenibilidad para guionaje de sostenibilidad para eventos
NTC 6504 Sistema de gestién de aventura- Sistemas de gestion
sostenibilidad para tiempo de seguridad
compartido y multipropésito

GTC 327 Especificaciones
amblentales para establecimientos ﬁ

MINCIT 2021.



NUEVO PROCESO DE ACTUALIZACION DE NORMAS
NORMAS TECNICAS COLOMBIANAS EXPEDIDADES 2020-2021

A/

@b
I

Buceo Gastronomia Agencia de viajes

NTC 6505 Sistema de gestion B0 "’,’.Ls.:'m"d" debuceo ¢ 6496 Sistema de gestionde  NTC 6502 Sistema de gestién

de sostenibilidad para sostenibilidad para de la sostenibilidad para

transporte turistico NTC-ISO 13289 Servicio de establecimientos gastrondmicos agencias de viajes. Requisitos
NTC 6506 Sistema de gestion RUEED Socravive
de sostenibilidad para NTC-ISO 24803 Servicios de
transporte turistico automotor buceo recreativo

MINCIT 2021.



NUEVO PROCESO DE ACTUALIZACION DE NORMAS.
SELLO CHECK IN CERTIFICADO.
Q.

Se basa en protocolos de
bioseguridad establecidos por el
gobierno nacional

Aporta a la reactivacion
progresiva y segura del
turismo, generando
confianza en los turistas

r D
[ _ D

COLOMBIA

Se inici6é su implementacién

en otros palses Se implementd como una

medida para PST pero
Protocolos de bioseguridad para todo el pronto se adaptd para
sector otros sectores

MINCIT 2021.



Taller analisis de Normas Técnicas Colombianas

Fecha: 25 de abril de 2022

1. Obijetivo: realizar analisis a la norma técnica colombiana de turismo,
correspondiente al tipo empresa relacionada con el subsector escogido en
proyecto integrador, como adelanto a los aspectos a incorporar en la tercera
entrega.

e NTC 6502 — Sistema de Gestidon de la Sostenibilidad para Agencias de viajes.

e NTC 6487 — Sistema de Gestion de la Sostenibilidad Para eventos.

e NTC 6504 — Sistema de gestidon para la sostenibilidad para Empresas de
Tiempo Compartido

e NTC 6505 — Sistema de gestion para la sostenibilidad para Transporte
Turistico

e NTC 6506 - Sistema de gestion para la sostenibilidad para transporte
terrestre automotor



Taller analisis de Normas Técnicas Colombianas

2. Actividades a Realizar:

a) Cada grupo debe leer detalladamente todos los aspectos contenidos en la
NTC correspondiente al tipo de subsector seleccionado

b) De acuerdo con los requisitos establecidos en la norma correspondiente,
realice una guia resumen paso a paso, de los contenidos de la norma, con
ejemplos de como una empresa del subsector seleccionado, puede hacer una
adopcion o implementacion de la norma correspondiente. Maximo 2 paginas.



CAMPANAS DE PROMOCION - VIDEO

Py TODOS POR UN
NUEVO PAIS



... Para finalizar

La calidad total aplicada a
las empresas y destinos
turisticos: una mirada a
nuestra realidad




\@{:}%\ LA PREOCUPACION POR LA CALIDAD
nigere TRASCIENDE LAS EMPRESAS. HOY,
CONCEPTOS COMO LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMRPESARIAL ENGLOBAN EL

CONCEPTO DE CALIDAD..

Impactos macro-

economicos sobre la |economicos sobrela | Impactos globales
/ localidad y el pais region y el pais

« Consumo de recursos - Desarrolio productive -« Ingresos fiscales - Cambio dimdtico
Rec e local, educacion y Cor 7 Cadena de va)
lecursos humanos entrenamients orupcion Cadena de vaior

+ Impacto ambiental + Ingresos locates + Entormo de « Gobernanza global

negoecios

WV ETTE] préctico de - Desarrolio comunitario | e oo e Daam
gestion integral de la calidad + Infraestructura nacional
de los destinos turisticos + Regulacién

Fuente: Antonio Vives para el BID - FOMIN

Scanned by CamScanner



“En el ambito del turismo la calidad no consiste Unicamente en producir “cero defectos”
y cumplir con los requisitos basicos, sino gue ademas, implica un plus de atencion,
innovacion y excelencia.

No se trata simplemente de atender las expectativas del cliente, sino de ir mas alla.

Victor Gorga para UNWTO.

Ejemplo de MALA y BUENA atencién al cliente@® en un Restaurante HD
2022 @-ELG ASESORES LATANOAMERICA

https://www.youtube.com/watch?v=7uX0h85Xwds

REFLEXION: ADEMAS DEL CONCEPTO DE “CERO DEFECTOS”, QUE OTROS FACTORES
EXTERNOS PERO RELACIONADOS CON LA CALIDAD OBSERVARON?




Aspectos que diferencian la calidad en turismo

v’ Interaccion entre prestatarios y consumidores en el momento de la
produccion (servicio)

v’ Simultaneidad entre produccidn (servicio) y consumo

v’ Venta de utilidades vivenciales y simbdlicas

v" Intangibilidad de muchos de sus componentes

v Heterogeneidad

Fuente: adaptado de OMT



CADENA DE VALOR DEL TURISMO QUE OPERA EN UN DESTINO

béwwmi&iiﬁ
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Fuente: Consultora Leo Partners-Adaptacion

Hay servicios e insumos que dependen de la gestion publica del destino y que
afectan positiva o negativamente la prestacion del servicio como cadena de valor.
Por ende, la RESPONSABILIDAD es COMPARTIDA

Ejercicio en clase: identifique cuales corresponden al sector publico y cuales al privado.



Un producto turistico es un conjunto de componentes tangibles e intangibles
que incluyen recursos y atractivos, equipamiento e infraestructuras, servicios y
actividades recreativas e imagenes y valores simbalicos.

CADENA TRADICIONAL DE VALOR DELTURISMO NUEVA RED DEVALOR

il

Autoridad de turismo

Fuente: OMT — WYSE Travel Confederation



FACTORES SUBYACENTES QUE CONDICIONAN LA ESTRETEGIA DE CALIDAD DEL

DESTINO Y LAS EMPRESAS TURISTICAS

Entorno competitivo Seguridad

Entorno politico Entorno fisico

y apoyo institucional al turismo

Entorno legal:
transparencia y proteccién del consumidor

Condiciones higiénicas y de salud

Entorno social y receptividad Accesos, comunicacion y sefializacion

Fuente : UNWTO

IMAGEN DEL DESTINO
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FACTORES QUE IMPACTAN NEGATIVAMENTE LA CADENA DEL SERVICIO

Foente™ONWTO



https://www.youtube.com/watch?v=H_Vvf48nIX8

Turismo Rural Comunitario en Cusco - Valle sagrado
Premio: WTTC Tourism for tomorrow awards. 2015.
Por la experiencia de calidad.



CONCLUSIONES



CALIDAD NO ES LO QUE YO CREO... LA CALIDAD ES LO QUE EL CLIENTE
PERCIBE

LA CALIDAD SE DEBE EVALUAR Y SE DEBE MEDIR

EVALUAR: procesos y procedimiento frente a politicas y metas
v Aplique la teoria. Es falso que la teoria y la practica se contraponen. Las teorias de la
calidad me ayudaran a tener conceptos y metas claras.

MEDIR: la percepcion del cliente

v Incorpore métodos de acopio de informacién (encuestas, entrevistas, etc).
v Debe ser parte de la cotidianeidad

v’ Pierda el temor a que le digan verdades que no quiere escuchar.




iEN DEFENSA
DE LO NUESTRO!

MUCHAS GRACIAS

CLARA INES SANCHEZ ARCINIEGAS

@clairesanarci


mailto:clarita65@hotmail.com
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