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INTRODUCCION

“E1l marketing es una disciplina que se ha desarrollado a lo
largo del siglo XX, pero ha sido en sus Ultimos afios y en
el siglo XXI cuando la palabra marketing se ha convertido
en una de las mas utilizadas en el ambito empresarial,
desempefiando un papel cada vez mas importante”.

Al igual que el marketing, la actividad turistica es un
tema que ha venido cobrando fuerza en los Ultimos afios, es
por ello que el papel que realizan 1los operadores de
turismo es algo que es fundamental al momento de decidir
ruta o destino turistico para los visitantes, turistas o
excursionistas; asi como para grupos familiares, escolares,
empresariales, entre otros qgque se avocan a este tipo de
empresas para buscar opciones y sugerencias para conocer en
un lugar determinado.

La actividad turistica ha experimentado en las ultimas
décadas un crecimiento espectacular. Los cambios constantes
y rapidos que se dan en los mercados actuales, entre los
que destaca la globalizaciédn, la elevada 'y fuerte
competencia y la revolucidn tecnoldgica, estédn dando lugar

a un nuevo entorno empresarial, remodelando los mercados y



los negocios y, a su vez, influyendo en la manera de actuar
de las empresas.

Asi mismo los clientes han ido evolucionando y cada dia las
necesidades y exigencias de los mismos van aumentando, por
lo que las empresas, en este caso turisticas, con la ayuda
del marketing en sus actividades diarias, deben aplicarlo y
desarrollarlo, pero sobre todo hacerlo parte importante
dentro de su organizacidén, para mejorar la manera de
ofrecer sus productos y servicios, de manera que logren
cumplir con sus objetivos y que el cliente pueda satisfacer

sus necesidades y deseos en el mundo actual.

IT



CAPITULO 1I: ANTECEDENTES Y GENERALIDADES SOBRE
TURISMO Y OPERADORES DE TURISMO EN EL SALVADOR

1.1. TURISMO EN EL SALVADOR

El actual Gobierno salvadorefio ha optado por impulsar el
turismo como sector basico y estratégico del desarrollo
econdémico nacional, debido a que contribuye socialmente a
mejorar el ingreso de divisas. La participacién del sector
turistico en la economia nacional es sumamente importante,
tomando en cuenta que al afio 2015 del total anual del
producto interno bruto (PIB) le corresponde el 4.51% debido
a la captacién de $1,169.4 millones de ddélares en ingreso
turistico, como podemos ver en la siguiente tabla 1 vy
grafico 1 tomados del informe de rendicidén de cuentas de
CORSATUR para el segundo afio de la actual gestiédn

presidencial.



Tabla 1 Ingresos turisticos por afio fiscal y PIB a precios

corrientes

Ingreso
turistico

En millcnes de LSS En millones de USE

2012 23 B31.80 7T15 320 %
2013 24 f19.80 8835 163 %
2014 25,163.70 1,107 .40 440 %
2015 25,850.30 1,169.4 451 %

Porcentajes

Grafico 1 Ingreso turistico en relacidén al PIB

El empleo se mide con base a la informacidén del Instituto
Salvadorefio del Seguro Social (ISSS) de las actividades
turisticas. El promedio del volumen de empleo en el segundo

afio de gestidén presidencial en E1 Salvador, sefiala un



crecimiento minimo del 0.6% en relacién al mismo periodo
del afio anterior, al percibir una diferencia de 290 empleos

mas que el afio anterior. (Grafico 2)

Promedio de empleo
caracteristicas del turismo

Jun-dic 2014, Jun-dic 2015,
enero-may 2015 enero-may 2016

Grafico 2 Empleo en las actividades caracteristicas del

turismo

Tomando de referencia la encuesta sobre turismo
doméstico de los residentes salvadorefios dentro del
territorio nacional, dque es la primera investigaciédn
nacional que describe los perfiles de viajeros y gastos
realizados por los hogares residentes en viajes por turismo
dentro y fuera del pais. Tiene por objeto monitorear el
impacto de la demanda turistica doméstica, con el fin de
dimensionar su tamafio y determinar sus caracteristicas
sociodemograficas y de hédbitos de viaje. Una contribuciédn

importante a este objetivo segin CORSATUR en el informe de
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rendicién de cuentas para el afio 2016, ha sido el Convenio
de Cooperacidédn interinstitucional entre el Ministerio de
Economia, Banco Central de Reserva, CORSATUR y Ministerio
de Turismo.

En El Salvador se desarrollan esfuerzos de diversa

naturaleza con el fin de optimizar la informaciédn

estadistica disponible, desarrollar indicadores de
coyuntura del sector turistico y herramientas para el
andlisis del impacto de la actividad. Todas estas

iniciativas se orientan en la elaboracidén, en el mediano
plazo, de la cuenta Satélite de Turismo de El1 Salvador.
(CORSATUR, 2016)

Como principales resultados de la investigacidn se
espera finalizar el afio 2016 con un total de 9.4 millones
de salvadorefios que realizaron viajes de turismo interno en
El Salvador, representando un 15% de incremento con
respecto al mismo periodo del afio anterior y los ingresos
ascederdn a $145.2 millones de ddbélares con un aumento del
13.3% con respecto al mismo periodo del afio anterior. (Ver

Graficos 3 y 4)
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Grafico 3 Viajes de turismo interno 2015-2016
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Grédfico 4 Gasto de turismo interno 2015-2016



Segun los datos brindados en el reciente informe de
rendicién de cuentas de 1la Corporacidén Salvadorefia de
Turismo, correspondiente al segundo afio de la actual
gestidén presidencial, podemos destacar los siguientes datos
estadisticos relacionados a la 1llegada de visitantes

internacionales a nuestro pais.

Llegada de visitantes (turistas + excursionistas)
por ano de an p encia

B jun-dic 2014, Enero-May 2015 B jun-dic 2015, enero-may 2016
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Grafico 5 Llegada de visitantes por afio de gestidn

presidencial

Las llegadas de visitantes internacionales crecieron
en un 4.9% en el segundo afio de gestién (junio a diciembre
de 2015 a enero - mayo 2016) comparado con el primer afio

(junio-diciembre 2014 a enero - mayo 2015), al sobrepasar



los dos millones de visitantes, segun investigaciones
realizadas por CORSATUR.

Para el segundo afio de gestidn el grupo maés importante
son los turistas, debido a que estos representaron el 70.7%
del total de visitantes, siendo los que pernoctaron por 1o
menos una noche, el resto 29.3% fueron visitantes de un
s6lo dia, lo que se conoce como excursionistas. En el
Grafico 5 se compara la llegada de visitantes a El1 Salvador
durante los Ultimos dos afios de gestidn, clasificados como
turistas, excursionistas y visitantes, con sus respectivos

crecimientos en cada uno de los conceptos. (CORSATUR, 2016)
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Grafico 6 Llegadas de turistas por via utilizada por afio de

gestidén presidencial
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Grafico 7 Nacionalidad de los turistas en el segundo afio de

gestidn presidencial

Las principales vias de ingreso al turismo salvadorefio
son las fronteras terrestres, como se puede observar en el
Grafico 6, hubo un incremento del 6.9% en el ingreso de
turistas al territorio salvadorefio por via terreste,
mientras que por via aérea hubo un leve incremento del 2.7%
en comparacién al primer afio de gestidén presidencial.

Asi mismo podemos observar en el Grafico 7, que la
mayor parte de turistas que ingresaron al pais son
extranjeros,constituyendo el 87% vy el 13% restante lo

conforman salvadorefios que viven en el exterior.
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Grafico 8 Cuotas de mercado en el segundo afio de gestidn

presidencial

Tabla 2 Llegada de turistas internacionales por afios de

gestidén presidencial

Regiones i { J 0) 3 Participacidn

Cenfrcamenca 777135 823,600 578 %
Morleameérica 481 508 510,652 358 %
Suramernica 43588 45,174 12 %
Eurcpa 20982 20,851 21%

Ciros 14 652 16,676 1.2 %




En el Grafico 8 podemos ver que las 1llegadas de
turistas a E1 Salvador proceden de cuatro regiones del
mundo siendo ellas en orden de importancia segun
participacién de mercado las siguientes: Centroamérica con
un 58% de participacién de mercado, hay que destacar que
segun informacidén de CORSATUR la mayoria de turistas
centroamericanos son procedentes de los paises de
Guatemala, Honduras y Nicaragua; Norteamérica con un 36%,
donde la mayoria de sus turistas corresponden a Estados
Unidos vy Canadé; Suramérica con un 3%, la mayoria de
turistas de esta regidén son de paises como Colombia, Pertu y
Brasil; Europa con 2% donde sus turistas en gran parte
proceden de Espaiila, Alemania, Italia y Francia; y
finalmente los demds paises no contemplados en las regiones
anteriormente mencionadas corresponde tan sdélo el 1% de
participacién de mercado, esta regidn estd representada por
el Caribe, Africa, Asia Oriental y Meridional y Oceania.

En El1 Salvador, 1las principales instituciones de
turismo son: Instituto Salvadorefio de Turismo (ISTU), la
Corporacidn Salvadoreifia de Turismo (CORSATUR) % el

Ministerio de Turismo (MITUR).
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El marco institucional del turismo ha evolucionado,
dando paso a la creacidn de instituciones, leyes y planes
que priorizaron la visidén del turismo como un eje generador
de empleos. (Gémez, 2010)

El Ministerio de Turismo es el ente rector de la
actividad turistica vy, por 1lo tanto, se encarga de la
formulacidédn de las politicas, planes, proyectos y otros que
contribuyan a dinamizar al sector. Tiene a su cargo la
aplicacién de la Ley de Turismo, cuyo objetivo es fomentar,
promover y regular la industria y los servicios turisticos
del pais, prestados por personas naturales o Jjuridicas
nacionales o extranjeras.

La Ley General de Turismo fue aprobada mediante
Decreto Legislativo N° 899 de fecha 10 de diciembre de
2005, publicado en el Diario Oficial N° 237, Tomo N° 369
del 20 del mismo mes vy afio.(Justicia, Portal Juridico,
2010)

Posteriormente se aprueba el Reglamento General de la
Ley de Turismo mediante Decreto Legislativo N° 108 de fecha
14 de junio de 2012, publicado en el Diario Oficial, Tomo
N° 395 del 29 del mismo mes vy afio.(Justicia, Portal

Juridico, 2016)
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El Plan de Turismo 2014 hace énfasis en mejorar la
estructura turistica, basdndose en superar las debilidades
encontradas en el sector, dentro de las cuales estd 1la
reducida oferta turistica de calidad superior. Por lo que
uno de los objetivos principales es desarrollar las micro,
pequefias y medianas empresas turisticas como sector
estratégico generador de empleo, ©para eso es preciso
aprovechar los componentes de la oferta turistica gque son
los qgue determinan la afluencia de visitantes tanto
nacionales como extranjeros. (Gémez, 2010)

Con la creacidén del Ministerio de Turismo, las leyes y
reglamentos se proporciondé un espacio a las empresas
turisticas para registrarse ante dicha entidad y gozar de
los beneficios de pertenecer a este gremio.

El Registro ©Nacional de Turismo ofrece entre sus
beneficios: registrar la empresa en el sitio web EIL
Salvador Impressive (www.elsalvador.travel), participar en
ferias y eventos tanto a nivel nacional o internacional,
proporcionando cobertura de boletos aéreos para un
participante y el stand promotor. (CORSATUR, 2013)

En 2011 se cred El Organismo Salvadorefio de

Normalizacién (OSN) ha sido creado a partir de la entrada

12



en vigencia de la Ley de Creacidén del Sistema Nacional de
la Calidad, publicada en el Diario Oficial N° 158, Tomo
N° 392 del 26 de agosto de 2011, siendo uno de los entes de
la infraestructura de la calidad que permitirian la
insercién de la cultura de la calidad en todos los planos
de la vida nacional, y que convertiria a la calidad en la
exigencia de primer orden en la adquisicién de obras,
bienes y servicios de cualquier indole.

Entre las principales funciones de la ley,
relacionadas en materia de normalizacidén y evaluacidn de
la conformidad se encuentran:

- Elaborar, actualizar, adoptar, adaptar, derogar vy
divulgar normas que faciliten la evaluacién de la
conformidad, el desarrollo de los sectores
productivos y ©proveer las bases para mejorar la
calidad de los productos, procesos y servicios.

- Fomentar la aplicacidén de las normas técnicas en 1los
distintos sectores productivos.

- Elaborar y desarrollar un programa anual de

normalizacidn.

13



El Organismo Salvadorefio de Normalizacidén se encarga
de proporcionar una guia sobre la certificacidén de
productos, considerando que esto se ha convertido en un
lenguaje comUn respecto al cumplimiento de los requisitos
de calidad en los productos y servicios que ofrece un pais.
(OSN, 2012)

La Corporacidédn Salvadorefia de Turismo (CORSATUR), en
el programa de Difusién y Socializacién de Normas de
Calidad Turistica con el apoyo del Ministerio de Economia a
través del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACYT), pretenden garantizar la excelencia en la
prestacidédn del servicio a turistas nacionales e
internacionales, mediante los estédndares de las “Normas de
Calidad Turistica Salvadorefias y Buenas Préacticas
Turisticas de Centroamérica”. (CONACYT, 2012)

Para tal efecto, se ha creado la Norma Salvadorefia NSR
03.54.01:08 que es la Norma de Calidad Turistica para
Operadores de Turismo. Especificaciones para la prestacioén
del servicio. Publicada en el Diario Oficial N° 88, Tomo
N° 383. También existe un Programa de Calidad en el
Servicio Turistico, Manual de Buenas Practicas para MIPYMES

Turisticas de Centroamérica. (CONACYT, 2012)

14



Las normas de calidad deben considerarse como
herramientas que permiten a los proveedores del sector
turismo ser referentes a nivel nacional e internacional,
por la calidad de 1los servicios, logrando asi 1la
satisfaccién y fidelidad de los clientes. (Camisén, 2006)

A pesar que existe toda una estructura que apoya al
turismo, incluyendo normas con estandares a aplicar, 1los
empresarios duefios de las agencias turisticas gque prestan
sus servicios de operadores turisticos, gque se encuentran
ubicados en el municipio de Santa Ana, dicen desconocer la
existencia de dichas normas, por lo que no aplican 1los
criterios establecidos en ellas para poder certificar sus
servicios y productos; quedando en desventaja competitiva a

nivel nacional y de la Regidén Centroamericana.

1.2. PROGRAMA DE CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO,

SECTOR: OPERADORES DE TURISMO

1.2.1. ELEMENTOS TANGIBLES

Para poder ofertar un servicio de calidad, cada uno de
estos elementos tangibles de un operador turistico deben

cumplir estos parametros.
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- Local (espacio fisico donde estd ubicada la empresa)

Proyectar una imagen de orden y comodidad para el cliente.

Ofrecer

El local debe mostrar una organizacién adecuada del
mobiliario dispuesto para la debida atencidédn al
cliente, asi como de un espacio para la espera que
debe contar con sillas cémodas, \ adecuada
iluminacién y ventilacién.

Los escritorios de atencién deben permanecer

ordenados y limpios.

un espacio limpio y agradable.
El local debe permanecer limpio en todo momento.

La decoracién debe ser adecuada y debe incluir
afiches ilustrativos que despierten el interés del

cliente por los productos ofrecidos.

Facilitar 1la orientacidén del <cliente <con wuna adecuada

sefializaciédn.

Cada espacio debe estar identificado de acuerdo a
la funcidén que en él se realiza, haciendo uso de
rétulos sencillos 'y claros para facilitar la

orientacidn del cliente dentro del local.

16



Contar con facilidades de acceso.
e El1 acceso debe ser amplio, estar bien identificado
y con facilidades para personas con capacidades

diferentes.

-Soportes técnicos

Disponer de acceso a las tecnologias de la informacidén y la

comunicaciédn.

e Se debe contar con acceso a equipos y programas de
computacién que agilicen la gestidédn del negocio vy
permitan una respuesta eficiente a las solicitudes

de los clientes.

Constituir una herramienta de ventas.
e Usar las tecnologias de informacién y comunicacidn
disponibles como herramientas de comercializaciédn

efectiva.

Facilitar el control de las operaciones.
e Utilizar los soportes técnicos para llevar el
control de la operacidédn del negocio, generando

informacién Gtil para la toma de decisiones.

17



Disponer de medios de comunicacidén para una operacidn
eficiente.
e Contar con acceso a teléfono fijo, celular, fax vy
equipos de radio en 1los casos necesarios; para
asegurar una rapida y efectiva comunicacién que

permita brindar un servicio de calidad.

- Exhibidores de informacién
Presentar orden y limpieza.

e TLos muebles en los que se colocan folletos,
revistas % otro material promocional deben
presentarse siempre limpios 3% ordenados,
facilitando el debido uso de los mismos por parte

de los clientes.

Ofrecer informacidén actualizada y suficiente.
e Existe suficiente informacidén de los servicios
ofrecidos, la cual se encuentra actualizada de
acuerdo a las tarifas, destinos, programas, formas

de pago, fechas y horarios vigentes.
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1.2.2. MODELOS DE COMPORTAMIENTO

Como un elemento de medida de calidad en el servicio de
un operador turistico, se pueden considerar los siguientes
modelos de comportamiento.

Incentivar y motivar a los clientes.

e E1 cuerpo de colaboradores de 1la empresa debe
mantenerse siempre motivado a través de diversos
incentivos y reconocimientos.

e Tgualmente, se debe incentivar una cultura de
colaboracién y trabajo en equipo, que permita a los
clientes internos desarrollar Dbuenas relaciones
intralaborales.

e También se debe incitar a la participacidén de 1los
colaboradores en grupos de trabajo que permitan a
todo el personal ©participar en la toma de
decisiones y proponer sugerencias de mejora. Es
necesario que los clientes internos reciban
constantemente capacitaciones, ©para mantener una

cultura de mejora continua.
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Atender a clientes externos bajo parédmetros de calidad.

En relacién al trato del personal de contacto hacia el
cliente, se deben considerar los siguientes pardmetros:

e Mostrar una actitud de empatia, como una regla de
oro, al momento de atender las solicitudes del
cliente.

e Mostrarse Siempre atento v servicial para
satisfacer al cliente.

e Estar siempre sonriente, amable vy propiciar un
ambiente de comodidad y confianza entre ambos.

e Proyectar una imagen discreta que presenta limpieza
y orden hacia el cliente; asimismo, debe estar
identificado por un wuniforme que cuente con el

logotipo de la empresa y el nombre del colaborador.

Optimizar la capacidad de respuesta.

Los aspectos a tomar en cuenta a la hora de optimizar la
capacidad de respuesta son:
e Confianza: conjuntamente con un adecuado lenguaje
corporal, genera una sensacién de seguridad,
provoca una actitud positiva, entusiasta y amable;

de esta manera, se mantiene el respeto mutuo.
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e Compromiso: identificacién con politicas y
filosofia de la organizacién (visidn, misidn,
objetivos y valores).

e Relaciones interpersonales: efectiva comunicacién
entre clientes internos y externos.

e Se debe poseer la capacidad de resolver cualquier
situacidén, tomando en cuenta el Dbuen Jjuicio en
relacién a los beneficios de ambas partes.

e Se deben crear posibles escenarios vy predisefiar

posibles acciones correctoras.

1.2.3. PROCESOS INTERNOS

A continuacidén se detallan los procesos internos de una
empresa que ofrece los servicios de operacidén turistica y
los pardmetros a cumplir.

Disefiar un producto especializado, de acuerdo a las
necesidades de los clientes y destinos turisticos.

e Al disefiar cada uno de los productos gque se van a
ofrecer, los miembros de la empresa deben probarlos
con anterioridad, para tener la seguridad de que
estadn ofreciendo productos confiables y de calidad

a los clientes.
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En este punto se deben disefiar perfiles para cada
uno de los proveedores locales que se contrataran,
asegurando asi mantener un estrecho vinculo y la

obtencidédn de productos de calidad.

Mantener estrategias periddicas de mercadeo y publicidad

que sean atractivas a los clientes.

Es importante que dentro de la empresa se elaboren

campafias publicitarias utilizando herramientas
tales Ccomo : brochure, volantes informativos,
catédlogos de los destinos con informacidn

actualizada y veraz.

En caso de que se cuente con una pagina web, esta
debe permanecer actualizéandose constantemente,
logrando con esto mantener a los clientes
informados de todas las ofertas y nuevos destinos
de la empresa.

Se debe mantener contacto con los clientes que ya
han hecho uso de 1los servicios de 1la empresa,
asegurandose que siempre estén informados de 1los
nuevos productos que se ofrecen en la empresa, asi

como de las promociones y ofertas.
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Disponer de mecanismos adecuados para la reserva y venta de

productos y servicios.

Cada empresa debe contar con mecanismos eficientes
y eficaces dentro de sus procesos de reservacidn y
venta de servicios, procurando gque sean lo mas
dgiles posibles, de forma que los clientes se
sientan satisfechos con el servicio recibido. Por
ejemplo, se debe contar con un registro actualizado
de las reservas realizadas, mantener un sistema de
informacién interno para evitar confusiones vy

sobreventa de espacios.

Se debe procurar atender 1las solicitudes de 1los

clientes en el menor tiempo posible.

Establecer un sistema de evaluacidén y seguimiento post-

servicio.

Una vez que se ha completado el servicio, 1la
empresa deberd solicitar a cada uno de los clientes
que brinden informacidédn por medio de una encuesta
de satisfaccidén que permita una retroalimentacidn e
identificacién de puntos débiles a mejorar y puntos
fuertes a reforzar en la prestacién de 1los

diferentes servicios.
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e FEsta retroalimentacidn se puede realizar al momento
de finalizar la prestacién del servicio o por medio
de correos electrdénicos en caso de contar con
servicio de internet; esto permitird mantener el
contacto con los clientes y alimentar la base de

datos de la empresa.

Establecer los registros contables necesarios.
e Ta finalidad es tener un detalle de los movimientos
administrativos de la empresa. Por ejemplo:
v\ Facturas pro forma.
v’ Cotizaciones.
v Controles bancarios.

v\ Libro contable de ingresos contra gastos.

1.2.4. GESTION DEL CLIENTE

Para que la gestidén del cliente de un operador turistico
sea efectiva, debe considerar los siguientes procesos
clave.

Conocer al cliente y sus expectativas.
e Realizar acciones diversas de investigacidén de
mercado, donde se apligquen encuestas, observacidn,

entrevistas cara a cara. El1 cliente debe rellenar
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una hoja de registro al entrar en la cartera de
clientes de la empresa.

Se debe mantener una base de datos actualizada que
permita a la empresa mantenerse al dia con las

nuevas necesidades del cliente.

Aplicar acciones correctivas y de seguimiento.

1

Al lograr compilar la informacidén que estas
herramientas proveen, se deben tomar acciones
correctivas y de seguimiento; asi como manejo de

quejas, compensaciones, ofertar nuevos productos.

.2.5. COMPROMISO SOCIAL Y AMBIENTAL

Incorporar practicas de produccidén mas limpias en la

realizacidén de los tours.

La empresa debe adoptar practicas de produccidén més
limpias para asegurar el minimo impacto sobre el
ambiente en el que realiza sus actividades;
disponiendo de depdsitos portatiles para los
desechos que se generen en los tours, evitando
realizar ruidos y actividades que alteren el

entorno visitado.
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e Apoyar programas de mejoramiento ambiental y manejo

de los recursos naturales.

Contar con criterios de paridad de género en la selecciédn

de su personal.

e Al momento de la contratacidén del personal, la
empresa ofreceré igualdad de oportunidades a
hombres y mujeres; dando prioridad en el caso de

las mujeres a las que son cabeza de familia.

Contratar proveedores locales.

e La empresa debe contar con una base de datos de
proveedores locales con los que puede mantener una
relacién comercial para la contratacidn de
servicios y adquisicién de productos elaborados en
las comunidades cercanas, exigiendo siempre
productos de calidad para ofrecer a los clientes.
Con esto se logra, ademéds apoyar las economias
locales, permitiendo que los recursos generados

sean reinvertidos en el destino.
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Contratar mano de obra local.

e Contratacidén preferente de la mano de obra local.
Esto permitird a las economias familiares un mayor
acceso a la educacidén y a los recursos disponibles

y mejorar su calidad de vida.

Explotacidén Sexual de Nifios, Nifias Y Adolescentes (ESNNA) vy

la firma del Cdédigo de Conducta.

e Cada wuna de las MIPYMES debe comprometerse a
extender la capacitacidén al personal y a realizar
acciones de prevencidén de la explotacidédn sexual de
nifios, niflas y adolescentes, tales como no permitir
a turistas que ingresen al 1local con menores de
edad, ubicar material de difusiodn en el

establecimiento y denunciar casos de explotacidn.
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CAPITULO II: ASPECTOS GENERALES SOBRE CALIDAD EN EL SECTOR
TURISMO EN EL SALVADOR Y [ESPECIFICACIONES PARA LA

PRESTACION DE SERVICIO DE OPERADORES DE TURISMO

2.1. DESCRIPCION EVOLUTIVA DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Camisén, Cruz 'y Gonzalez establecen que algunos
autores opinan que la calidad no es definible, al ser
propiedad absolutamente personal que sbdélo puede reconocerse
a través de la experiencia. Otros autores concluyen que una
definicidén cominmente aceptada que fuese valida para todas
las empresas e industrias no es posible. (Camisén, 2006)

El concepto de calidad como excelencia podria ser util
para fijar estandares en la calidad de disefio buscando un
desempefio superior, aunque su naturaleza abstracta 1lo
incapacita para guiar a la direccidén en gestidén de la
calidad; en cambio, el <concepto de 1la calidad como
satisfaccién de las expectativas del cliente supone una
definicién enfocada hacia el exterior que permitird valorar
mejor la excelencia, en el disefio, a costa de sus
dificultades en medir las expectativas del <cliente.

(Camisén, 2006)
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Tabla 3 Conceptos

de calidad

Acento
Autores Enfoque Desarrollo
diferencial
Excelencia como superioridad
Calidad . o .
absoluta, “lo mejor”. Asimilacidn
Platdn Excelencia absoluta , .
con el concepto de “1lujo”. Analogia
(producto) , ,
con la calidad de diseno.
Establecer especificaciones.
Calidad , , o
Téenico: Medir la calidad por la proximidad
Shewhart comprobada/ )
conformidad con real a los estandares.
Crosby controlada , , ,
especificaciones Enfasis en la calidad de
(procesos)

conformidad.

Cero defectos.
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Estadistico:

pérdidas minimas

La calidad es inseparable de la
eficacia econdmica.
Un grado predecible de uniformidad y

fiabilidad a bajo coste.

para la Calidad
Deming, sociedad, generada La calidad exige disminuir la
Taguchi reduciendo la (producto y variabilidad de las caracteristicas
variabilidad y procesos) y del producto alrededor de los
mejorando estandares y su mejora permanente.
estandares Optimizar la calidad de diseio para
mejorar la calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los
Feigenbaum Calidad
Aptitud para el clientes en las especificaciones.
Juran planificada
uso La calidad se mide por lograr la
Ishikawa (sistema)

aptitud deseada por el cliente.
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Enfasis tanto en la calidad de

disefio como de conformidad.

Alcanzar o superar las expectativas

Parasuraman Satisfaccidén de Calidad
Berry las expectativas satisfecha de los clientes.
7eithaml del cliente (servicio) Enfasis en la calidad del servicio
Calidad . . o
Calidad significa crear valor para
Evans gestionada

(Procter &

Gamble)

Calidad Total

(empresa y su
sistema de

valor)

los grupos de interés. Enfasis en la
calidad en toda la cadena y el

sistema de wvalor.

Fuente: (Camisdédn, 2006)
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2.2. SISTEMAS DE GESTION DE ESTANDARES DE CALIDAD EN

TURISMO

A medida que en la edad media surgieron las
corporaciones, las normas de calidad se hicieron evidentes.
Esto pretendia, por un lado garantizar la conformidad de
los bienes que se entregaban al cliente y por el otro,
mantener la exclusividad de elaborar ciertos productos. E1
concepto de calidad se ha desarrollado de manera paralela a
diferentes enfoques gerenciales. Es decir, como si hubiera
evolucionado en forma aislada. De ahi que concluya que la
implantacién de calidad total demanda forzosamente un
estilo gerencial participativo y que tenga como uno de sus
principales valores al trabajo en equipo; la calidad de un
servicio, no es aquella que el productor pueda dar, sino
aquella que se adecua a las necesidades de los

consumidores.

El servicio es un término capaz de acoger significados
muy diversos. Se debe entender el servicio como el conjunto
de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o
cualitativa que acompafia a la prestacidédn principal, vya

consista ésta en un producto o en un servicio.
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La estrategia del servicio, el 1liderazgo de la alta
gerencia es la base de 1la cadena, la calidad interna
impulsa la satisfaccidén de los empleados, la satisfaccidn
de los empleados impulsa su lealtad, la lealtad de 1los
empleados impulsa la productividad, la productividad de los
empleados impulsa el valor del servicio, el wvalor del
servicio impulsa la satisfaccidn del cliente, la
satisfaccién del cliente impulsa la lealtad del cliente, 1la
lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucidn

de nuevos publicos.

Los sistemas de gestidén de la calidad, la conduccién y
operacidén exitosas de una empresa requieren de una
administracidén sistemdtica y transparente. Se puede lograr
el éxito con la aplicacién y conservacidédn de un sistema de
gestidén disefiado para mejorar continuamente el desempefio

abordando las necesidades de todas las partes interesadas.

La administracién de wuna organizacidén abarca 1la
gestién de la calidad ademéds de otras disciplinas de la
gestidén (IS09000-2000). En la uGltima década, se ha vivido

un gran crecimiento en el numero de empresas certificadas
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en un sistema de gestidén de la calidad segin la familia de

normas ISO 9000.

El redisefio del sistema de gestidén de 1la calidad
partiendo del diagnéstico profundo que contemple las
siguientes acciones: los procesos de la empresa, las
ineficiencias que genera el actual sistema de calidad, el
sistema de informacidén existente y cdémo interactia con el
sistema de calidad vy <con los ©procesos de negocio,
conocimiento y motivacidén de los integrantes de la empresa
al respecto del sistema de calidad, grado de enfoque al

cliente de la organizacidén, gestidén de recursos humanos.

La competitividad empresarial actual dentro de las
empresas, la globalizacidén de los mercados, obliga a una
mejora continua de los productos y servicios, y logrando
la “Certificacidén de  Empresa” o “Certificacidén del
Producto” siendo la implantacién de un Sistema de Gestidn
de la Calidad el ©paso previo para alcanzar dicha

Certificacidn.
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2.3. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

El enfoque de la gestidén de la calidad total puede ser
perfectamente caracterizado a partir de ocho principios
fundamentales y de su grado de implantacidén seguin las
practicas y técnicas que se manejen:

Orientacidén Estratégica a la Creacidn de Valor: como
acciones de la alta direccidén, que cuente con un plan
estratégico con su estructura global y  horizontal,
sustentado en la calidad, con estrategias basadas en las
necesidades de los clientes y del resto de grupos de
interés claves de la organizacidén, asi como establecer una
estructura gque apoye a la gestidén de la calidad definiendo
un manual con procedimientos de calidad que estandaricen
las mejores préacticas en los procesos para el aseguramiento
de la calidad y manteniendo una mejora continua.

Orientacidén al Cliente: éste principio postula la
consideraciédn de los clientes internos y externos, como el
eje de la actividad empresarial que debe estar enfocada a
su satisfaccién o méds bien que se anticipe a las
necesidades futuras buscando la lealtad, porque ellos son

los que enjuician la calidad del servicio recibido.
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Liderazgo y Compromiso de la Direccidén: la puesta en
practica de la Gestidén de la Calidad Total desde un enfoque
estratégico, exige una transformacidén de la cultura
organizativa, que empieza por el cambio de los estilos de
direccién, asi como en los roles de un lider efectivo que
tiene las destrezas para influir, y persuadir, asegurando
el compromiso transfiriendo conocimientos y habilidades en
todas direcciones.

Visidén Global y Horizontal de 1la Organizacidn: una
estrategia global gque envuelve a toda la organizaciédn,
basada en los procesos y no en las funciones, enfocada a la
mejora, la innovacidén, la cooperacidén externa orientada
hacia el disefio y la compra de calidad.

Orientacidédn hacia el Aprendizaje y a la Innovacidén: la
direccién debe liderar la organizacidédn abriendo las puertas
al aprendizaje adaptativo vy generativo, asi como a la
innovacidén incremental y radical.

Orientacidén a la cooperaciédn: establecimiento de
alianzas estratégicas con sus proveedores para participar
en el disefio de los productos, que los proveedores manejen
una calidad concertada, que permita intercambiar

conocimientos, informacidn, experiencia o desarrollar
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nuevas competencias, para gue aprendan a gestionar vy
mejorar la calidad y la eficiencia de sus procesos.

Orientacidén a las personas y al desarrollo de sus
competencias: la mejora continua comienza con la
incorporacién de la calidad deseada en la fase de disefio,
para lo cual es menester el trabajo en equipo, Ccuyo proceso
contemple: instrucciones de trabajo, la formacidén del
personal, desarrollo en nuevas tecnologias, asi como
practicas de benchmarking para aprender de las mejores
practicas de otros.

Préacticas para la orientacién ética vy social:
acciones orientadas a implicar a la empresa en la
resolucién de 1los problemas que aquejan a la comunidad
local, el respeto medicambiental (norma ISO 14000) vy la
calidad social y ética de la organizacidén (las normas SGE

21:2005 o SA14000) .

2.4. MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD
Elaborar modelos de gestidén para las empresas se ha
justificado en la historia de la administracién y 1la
gerencia, es la principal dimensidén de una empresa, en ella
debe existir una necesidad permanente de interpretar el

entorno, proyectar los cambios y con un modelo de gestidn
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estratégico poder dar respuesta a la realidad gque exige
dicho entorno. Sefiala que el ideal gerencial es disponer de
modelos para pre-evaluar y post-evaluar la viabilidad de
planes para alcanzar los objetivos y metas.

Con 1la transformacién de los modelos productivos, en
las economias preindustriales, industriales y de servicio y
con los propios avances en la orientaciédn para la gestidn
de la calidad con su valor agregado para el cliente, lo que
seria Gtil para fijar estandares de calidad buscando un
desempefio superior.

En la siguiente tabla se presentan los cuatro modelos
de excelencia més reconocidos y los organismos que los

gestionan a nivel mundial.

Tabla 4 Modelos de gestidén de calidad

Modelo Organismo que lo gestiona

1. Deming JUSE (Japdn)

2. Malcolm Fundacién para el premio de calidad
Baldrige Malcolm Baldrige (EE:UU)

3. EFQM European Foundation For Quality

Management (Europa)

4. FUNDIBEQ Modelo Iberoamericano de Excelencia
en la Gestidén de Calidad

Fuente: (Calidad, 1983)
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Modelo de Excelencia Premio Deming

Una importante contribucién al desarrollo de la Calidad
Total ha sido el Premio Deming, gque se otorga a las
empresas que han alcanzado resultados mediante la
aplicacién del control de calidad en toda la empresa basado
en métodos estadisticos y los criterios que evalla su
politica de compafiia y planificaciédn, organizacién,
direccién y su gestidn, educacidédn y difusidén del control de
calidad, gestién de la informacidén de la calidad, analisis,
normalizacidédn, control y aseguramiento de la calidad,
resultados y planificacién. (Calidad, 1983)

Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige

Los criterios basicos de éste modelo son:

- Liderazgo: contiene cémo la alta direccidén evalta su
liderazgo contribuyendo a la mejora de la calidad vy
competitividad de las empresas.

- Planificacidén estratégica: evalta la planificaciédn
estratégica y de negocio y el despliegue de 1los
planes, dando un gran énfasis a los requerimientos de

los clientes y los resultados operacionales.
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- Enfoque al cliente y al mercado: evalla la relacidn
con los clientes, los requerimientos de los factores
claves gque conducen a la competitividad.
- Informacidén y andlisis: evalta el alcance, validacién,
uso y gestidén de los datos para soportar la mejora en
el enfoque hacia el cliente, calidad de los productos,
servicios, y operaciones internas.
- Desarrollo y Direccién de los Recursos Humanos: evalla
la eficiencia de los elementos claves desarrolléandolos
para conseguir los objetivos operacionales vy de
calidad de la organizaciédn.
- Gestidn de Procesos: examina los aspectos claves de la
gestiédn de procesos, disefio, productos y entrega de
servicio orientado hacia el cliente.
- Resultados Empresariales: evalua resultados y mejoras
en todas las areas claves.
Modelo de Excelencia de la Fundacidén Europea para la
Gestibébn de la Calidad (EFQM)

Los aspectos Dbésicos del Modelo EFQM de Excelencia
incluyen los agentes facilitadores, que permiten medir cdémo
realiza las actividades la empresa; y los resultados miden

qué consigue la empresa.
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Este modelo evalua la totalidad, mediante la
identificacidén de fortalezas y sus areas susceptibles de
mejora.

Los criterios béasicos del modelo son:

- Liderazgo y Direccidén: evalla cédmo el equipo directivo
demuestra su compromiso con la calidad, en sus
relaciones con sus empleados, clientes y proveedores.

- Politica y Estrategia: evalta cémo la organizaciodn
formula sus ©politicas y estrategias y cbmo se
comunican a toda la organizacién 'y se mejora
continuamente.

- Persona: detalla cuales son los planes que la
organizacidén desarrolla para lograr una mejora de
gestidén de sus recursos de personal interno y externo
de la organizacién.

- Recursos: evalla cédmo gestiona los recursos
financieros, de informacién, los proveedores,
materiales y otros activos de la organizacién.

- Procesos: evalta cémo la organizacidédn identifica,
gestiona sus procesos criticos, revisa los resultados

de los procesos a nivel adecuado de direccidén vy
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mejora sSus procesos, aprovechando el talento de 1los

empleados.

Modelo Ibercamericano de Excelencia en la Gestidén de
Calidad (FUNDIBEQ)

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestidén
de Calidad, es un modelo supranacional que trata de crear
un punto de referencia uUnico en el qgque se encuentren
reflejados los distintos modelos de excelencia nacionales
de los paises iberocamericanos.

Este modelo se desarrolld en 1999 para ser aplicado a
cualquier organizacién puUblica y privada y de cualqguier
sector de actividad o tamafio. Su objetivo es la evaluacidn
de la gestién de las organizaciones, identificando sus
puntos fuertes 'y Aareas de mejoras gue sirvan para
establecer planes de ©progreso y también sirva como
informacién para el desarrollo y la planificacién
estratégica.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestidn
de la Calidad es el documento de referencia para la
concesidén del Premio Iberoamericano a la Calidad e incluye:
el método de evaluacidén, la hoja REDER vy un Glosario

Iberocamericano de términos de Calidad y Excelencia.
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La Fundacidén Iberoamericana para la Gestién de 1la
Calidad, propietaria del modelo, lo desarrolla, actualiza y
difunde gratuitamente. La experiencia en la aplicacidén del
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestidén de 1la
Calidad puso de manifiesto la conveniencia de elaborar una
versién destinada a las Administraciones Publicas. Para
ello, un equipo de expertos elabord la versidn del Modelo
adaptada a las caracteristicas de las Administraciones
Pliblicas, cuya primera versién fue aprobada en 2009.

En 2015, se ha llevado a cabo una profunda revisidn de
ambos Modelos, empresarial y publico por parte de un equipo
especializado en el que se ha tenido en cuenta las Ultimas
tendencias en materia de gestidn, experiencias recabadas
por los evaluadores en estos afios y las Organizaciones
visitadas, asli como las orientaciones de los Modelos de
Excelencia de los paises de nuestra area, y otros Modelos
Internacionales.

La revisién fue refrendada por las Organizaciones
Nacionales y Regionales (ONAS y ORAS) asociadas a FUNDIBEQ,
REDIBEX, expertos y otros Organismos.

La convocatoria del Premio Iberoamericano de

Excelencia en la Gestidén de la Calidad 2016 se hard en base
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al Modelo actualizado 2015. Para facilitar la
identificacidédn de los cambios producidos, estd disponible
un resumen de cambios realizados, para el Modelo, respecto
de su versidén anterior.

FUNDIBEQ participa en el GEM (Global Excellence Model
Council) como responsable del Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestidén. E1 GEM es un foro de intercambio
de conocimientos entre los Modelos de Excelencia més
conocidos a nivel internacional (EFQM -Europa, MBNQA -
Estados Unidos, etc.).

Los cuatro modelos tienen semejanzas muy importantes:
estédn basados en la estructuracién de los principios para
la Calidad Total, logran la satisfaccidén de las necesidades
y expectativas de los clientes, mediante la autoevaluacidn
conocen los puntos fuertes y las 4reas a mejorar, coinciden
en alcanzar la calidad, buscan la mejora continua y el
aprendizaje, son modelos no normativos, con orientacidén a
los resultados, y buscan la rentabilidad.

Otra de las semejanzas que tienen es la utilizacidn
del modelo o ciclo PDCA, planificar, Dirigir, Controlar vy
Actuar, finalmente se ocupan de diagnosticar el estado

actual de la aplicacién de la calidad en las instituciones
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O empresas y los procesos dque éstas ocupan o estéan
desarrollando.

Modelos de Estandares de Calidad 1Internacionales en
Operadores de Turismo.

La certificacidén en turismo en la UGltima década se ha
convertido en una de las prioridades competitivas. E1
crecimiento de la competencia internacional, Jjunto con el
aumento del grado de exigencia de los consumidores
turistas, han estimulado a las empresas y a los destinos
turisticos a empujar la frontera de la calidad de sus
servicios. (Camisdédn, 2006)

El crecimiento e implantacién de los Sistemas de
Gestién de la Calidad en turismo ha seguido un ritmo
importante, por ejemplo en Espafia, especialmente desde la
segunda mitad de los afios 90 hasta el 2004, hay un registro
de 390 empresas.

El sistema de Calidad turistica Espafiola tenia dos
objetivos: dotar a las empresas turisticas de una
metodologia comin para establecer un sistema de gestidén vy
mejora de la calidad, que les permitiese mantener y mejorar
su posicidén competitiva; y respaldar institucionalmente el

conocimiento de la imagen de marca de Espafia como destino
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de calidad, wutilizando como signo diferenciador en 1los
mercados 1internacionales la marca de Calidad Turistica
Espafiola “Q” reconociendo aquellas empresas que han logrado
la certificacién de su Sistema de Gestidén de la Calidad.
(ICAITI)

El Control de Calidad Japonés nacidé en Occidente, si
el Japdén lo hubiese adoptado sin modificacidén no habria
tenido éxito, pero hubo problemas cuando no existia una
metodologia cientifica y racional; no habia participacidn
plena en el analisis de los medios para alcanzar las metas;
los participantes no conocian las técnicas de andlisis vy
control basados en métodos estadisticos; no se ofrecia
educacidén en control de calidad a todos los empleados desde
la alta gerencia hasta los niveles operativos, habian pocos
especialistas, pero éstos pensaban en términos de su propia
especializacién, y no veian el cuadro global, los altos
ejecutivos y los gerentes de nivel medio fijaban metas que
solian ser impulsivas y emitian politicas contradictorias;
rehusaban asumir sus responsabilidades.

El control de calidad es hacer lo gque se debe hacer en
todas las industrias. Para ellos el control de calidad que

no muestra resultados no es control de calidad y lo basan
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en que empieza con educacidén y termina con educacidén. En
diciembre de 1967, Japdn determind que se distinguia del
control occidental por estas seis caracteristicas: control
de calidad en toda la empresa, educacidén y capacitacidédn en
control de calidad, actividades de circulos de calidad,
auditoria de circulos de calidad, utilizacidén de métodos
estadisticos, actividades de promocidén de la calidad a
escala nacional. (Ishikawa, 1988)

En Centroamérica ICAITI 66000 es una serie de normas
sobre sistemas de calidad y considera cinco términos
fundamentales para la utilizacidén de ésta norma, estos son
Politica de Calidad, Gestidén de la Calidad, Sistema de la
Calidad, Control de la Calidad vy aseguramiento de 1la

Calidad; equivalente a ISO 9000-1987. (ICAITI)

2.5. ESPECIFICACIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

DE OPERADORES DE TURISMO

El objeto de 1la norma salvadorefia NSR 03.54.01:08
establece requisitos para la prestacidén del servicio de los
operadores de turismo. Esta norma se aplica a operadores de

turismo emisores y receptivos que operen a nivel nacional.
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Las definiciones que se mencionan a continuacién
forman parte de la terminologia utilizada en la gestidén de
operadores de turismo.

Animador: persona responsable de planificar y supervisar
los programas de ocio y actividades deportivas asi como de
animar a los viajeros a participar, que habla el idioma que
la mayoria de viajeros entienden.

Anticipo o depésito: pago anticipado realizado por el
viajero sobre el precio del servicio turistico.

Anulacién por un pasajero: cancelacidén por parte de un
viajero del contrato de un servicio turistico antes de
utilizar dicho servicio.!

Anulacién por un proveedor turistico: cancelacién del
contrato de servicio turistico por parte de un proveedor de
servicios turisticos antes vy durante la realizacidén de
dichos servicios.?

Asesoria de viajes: servicio por el cual un proveedor de
servicios turisticos proporciona informacidén y consejo a

los clientes.

. Como norma, las condiciones de un contrato de viaje, de

alojamiento o de transporte contienen informacidn sobre los plazos de
anulacién y los gastos fijos o especificos que se originan por anular.
2 Como norma, las condiciones de un contrato de viaje, de
alojamiento o de transporte contienen informacién sobre los plazos de
anulacidén y los gastos fijos o especificos que se originan por anular.
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Asistencia en viaje: informacidén y ayuda a los viajeros
durante las etapas contratadas de su viaje, que incluye un
numero telefdénico y persona de contacto.

Base tarifaria: conjunto de criterios establecidos por el
proveedor de transporte para la gestién de su capacidad,
teniendo en cuenta diversos factores tales como la época
del afio, duracidén del viaje, namero de viajeros,
condiciones de pago y de anulacién, medios y tipos de
transporte y la accesibilidad al destino.

Canal de comercializacién: conjunto de compafiias que forman
una cadena de prestadores de servicios turisticos.

Circuito turistico: combinacidn de los atractivos
turisticos de una o méas rutas, dentro de uno o mas paises.
Comienzo de la prestacién del servicio por el operador de
turismo: fecha vy hora del primer servicio turistico
contratado.

Compafiia administradora de destinos: conocidas como DMC,
por sus siglas en Inglés Destination Management Company.
Comprobante de servicios: documento gque contiene todos los
datos de la reservacién confirmada de un servicio
turistico, asi como toda la informacién necesaria para

disfrutar de dichos servicios vy ©posee un cbdbdigo de
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reservacién, el cual es presentado por el usuario final al
proveedor que va a realizar el servicio.

Condiciones de un contrato de servicio turistico: cléiusulas
de un contrato entre el turista o excursionista y 1los
proveedores de servicios turisticos con el operador de
turismo.

Excursionista: visitante de un dia, ya sea internacional o
interno.

Ficha técnica: descripcidén del programa del tour, el cual
incluye: itinerario, lugares, actividades, responsables,
requerimientos especiales de los <clientes 'y paradas
técnicas.

Finalizacién de la prestacién del servicio por el operador
de turismo: fecha y hora del ultimo servicio turistico
contratado.

Folleto de viaje: publicacidén dirigida a consumidores, gue
detalla las caracteristicas de los destinos, los servicios
turisticos, las condiciones de reserva y puede incluir los
precios.

Fuerza mayor: circunstancias inusuales e impredecibles mas

alld del control del prestador de servicios vy cuyas
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consecuencias no se podian haber evitado, incluso si se
hubiera actuado con total diligencia.

Gastos de anulacién: gastos en que incurre el operador de
turismo o el viajero cuando se anula el contrato o parte
del servicio turistico, los cuales serédn cubiertos por el
responsable de la anulacién de acuerdo a politicas
preestablecidas.

Informacién sobre el destino: informacién pertinente vy
veraz sobre un destino especifico.

Informacién sobre el pais: informacién de diferentes
aspectos del pais, tales como informacidén sobre visados,
sanidad y vacunacién, clima, deportes y facilidades para el
ocio, productos y servicios tipicos, c¢limas, atractivos,
entre otros.

Itinerario: programa detallado de un viaje, dgque incluye
fechas, horas y lugares que se visitan.

Manual de ventas: publicacién controlada dirigida a 1los
distribuidores, que detallan las caracteristicas de 1los
destinos, los servicios turisticos, las condiciones de
reserva e incluyen los precios de wventa.

Mercado objetivo: identificacién de las organizaciones y/o

personas a las cuales va dirigido un producto, servicio
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y/o0 paquete turistico, las cuales estan caracterizadas por
aspectos geograficos, socio-culturales, econdmicos,
intereses especiales u otros.

No prestacién; no show: la no utilizacidén por parte del
usuario de un servicio sin aviso previo dentro del plazo
estipulado, por el cual habria una reserva.

Oferta especial: servicio turistico ofrecido a un precio
determinado, sujeto por lo general a condiciones
especiales.

OPE/OPC: siglas con las que se conoce a un Operador
profesional de Eventos, Congresos y convenciones.

Opcién de servicio turistico: alternativas presentadas para
la reservacidén de determinados servicios turisticos.
Operador de turismo: es la organizacidén comercial que
disefia o integra productos y servicios turisticos con base
en convenios o contratos especificos con los prestadores
finales del servicio y los comercializa a través de 1los
canales normales de distribucidén que son las agencias de
viajes mayoristas vy minoristas u otros operadores de
turismos, tanto nacionales como extranjeros.

Operador de turismo emisor: operador de turismo que

comercializa ©productos y servicios turisticos tanto a
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nacionales como extranjeros residentes, los cuales seréan
realizados en el extranjero.

Operador de turismo respectivo: operador de turismo que
planifica, organiza y ejecuta la prestacidén de productos vy
servicios turisticos dentro de la republica de El1 Salvador
y que pueden ofertar sus servicios tanto a nacionales como
extranjeros.

Paquete  turistico: conjunto de servicios turisticos
ofrecidos por un operador de turismo (pasajes de
transporte, alojamiento turistico, alimentacidén y otros).
Parada técnica: parada planificada durante un viaje entre
el lugar de salida y el lugar de destino, contratado con
antelacidén y especificada en el documento de transporte.
Parada obligada: interrupcién obligatoria dentro de una
ruta, no solicitada por el cliente, ni establecida por el
operador de turismo.

Precio del servicio turistico: pago total gque tiene que
abonar el turista o excursionista por todos los servicios
turisticos (incluidos impuestos y tasas) acordados en el
contrato de servicio.

Producto turistico: conjunto de bienes y servicios gque son

utilizados para el disefio de paquetes turisticos.
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Programa turistico: descripcién detallada de un paquete
turistico, el cual contiene entre otros el itinerario,
tarifas, vigencia, servicios y las actividades del viaje.
Proveedor de servicios turisticos: empresa o persona dque
proporciona los servicios que solicitan los viajeros, tales
como los operadores de turismo, agencias de viaje, OPE/OPC,
DMC, gulas turisticos, establecimientos de alojamiento
turistico, restaurante, transporte turistico, entre otros.
Reservacién del servicio turistico: manifestacidén de
intencidén de la contratacidédn de un servicio, el cual queda
pendiente de confirmacidén, segun politicas de pago.
Responsabilidad contractual: compromiso de todas las partes
de un contrato al que estidn legalmente ligadas por sus
cldusulas y obligaciones.

Responsable del tour: persona dque gestiona y supervisa el
itinerario en representacidén de la operadora del turismo,
asegurandose de que el programa se desarrolla segun 1lo
acordado con el cliente.

Ruta: itinerario de viaje definido por un punto de origen,
un punto de destino y cualquier parada o cambio en el

recorrido.
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Seguro de viaje: pdlizas de seguro relativas a riesgos en
el viaje entre empresas aseguradoras y viajeros.’

Servicio turistico: acciones y actividades que ejecutadas
coordinadamente por la industria turistica, permiten el
cumplimiento de lo establecido en un paquete turistico.
Temporada turistica: periodos de tiempo, por ejemplo,
temporada alta, media, baja, durante los que los precios
varian segun la demanda para el servicio turistico en
cuestidn.

Transporte regular: transporte establecido con wuna ruta
determinada y de acuerdo a un horario predefinido por el
proveedor de transporte.

Transporte discrecional o charter: alquiler total o parcial
de un medio de transporte por parte de un proveedor de
servicios turisticos.®

Transporte en conexidén: combinaciédn de varios medios de
transporte para trasladar a los viajeros desde un punto a
otro.

Tour: excursién o viaje organizado.’

3 Los riesgos en el viaje, por ejemplo enfermedad, accidente,

necesidad e asistencia urgente incluyendo repatriacidén, pérdida o dafios
del equipaje, y responsabilidad civil.

N Para las diferentes bases tarifarias pueden existir determinados
precios y plazos limites relativos a la reserva, el pago, la emisidédn de
billete, cambio de la reserva y anulacidn.
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Tour de familiarizacién: tour corto para familiarizar a los
viajeros con la disposicidédn e instalaciones de un lugar
especifico. Son conocidos como “famtrip”

Tour panoramico: visién de conjunto de una ciudad o de una
zona, normalmente sin wvisitas turisticas.

Turismo: actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual con fines de ocio, por negocios y otros motivos no
relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada
en el lugar visitado.

Turista: visitante internacional o interno que pernocta en
el lugar que visita.

Viajero de negocio: visitante internacional o interno gue
viaja por motivos de actividades profesionales o
comerciales.

Visitante internacional: toda persona dgque viaja, por un
periodo no superior a 12 meses, a un pais distinto de aquel

en el gue tiene su residencia.

s En la norma europea se utiliza la palabra “tur”, como traduccidn

de tour.
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Visitante interno: toda persona que reside en un pais y que
viaja, por una duracidédn no superior a 12 meses, a un lugar
dentro del pais pero distinto al de su entorno habitual.®
Viaje de incentivo: paquete turistico con requerimientos
especiales, disefiado para organizaciones que envian a 1los
participantes para motivarles o premiarlos por objetivos
alcanzados.

Visita turistica: recorrido fisico en un sitio de interés

turistico especificado en el itinerario.

2.5.1. REQUISITOS PARA LOS OPERADORES DE TURISMO

Los operadores de turismo deben cumplir con 1los
requisitos minimos generales, de gestidn, calidad vy
competencias que se describen en las siguientes clausulas.
Requisitos de Organizacidén

El tour operador debe tener una organizacidén tal, de
manera dque preste los servicios indicados en su manual de
servicios y los gque promocione.

En particular el tour operador debe:

a) Contar con un manual de organizacidén que contenga al

menos:

6 Entre los diferentes servicios figuran por ejemplo: el

transporte, alojamiento, comidas y circuitos combinados.
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e Organigrama o esquema de cargos, en el cual se
establecen las relaciones funcionales,

jerdrquicas de autoridad y de control.

e Definicidén y estructuracidédn de las 4reas de la
organizacidén, 1incluyendo la definicidén de las

funciones de cada una de las &reas definidas.

e Requisitos de seleccidn del personal para todas y
cada una de las é&reas, incluyendo la formacidn,
competencias, habilidades y experiencia que debe
poseer el personal, de acuerdo a la definicidén y
estructuracidén de las 4reas que se hayan
establecido’ ; vy

b) Contar con un manual de procedimientos escritos, para
cada una de las Aareas definidas, gque permitan
garantizar la calidad de los servicios ofrecidos. Este
manual debe incluir procedimientos para el tratamiento
de los imprevistos que el tour operador haya definido
que pueden ocurrir al entregar productos, pagquetes o

servicios turisticos.

Una misma persona puede realizar diversas funciones.
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Contar con informacidén sobre aspectos migratorios,
aduanales, fitosanitarios y de salud, relacionados con
los turistas.

Contar con informacién y procedimientos para contactar
servicios de emergencia, médicos, hospitales %
asistencia médica para los turistas.

Procedimiento documentado para la recepcidn, atencidn,
seguimiento y despedida de turistas, que permita
contactarlos permanentemente.

El personal que estda en contacto con el turista debera
portar gafete o carnet de identificacidén que tenga de
forma visible la siguiente informacién: foto, nombre,
cargo, vigencia y logo de la empresa.

Contar con el personal capacitado y entrenado en los
sistemas y métodos de trabajo, para la eficiente vy
oportuna entrega de los servicios prestados.

Tener definido un sistema para identificar %
documentar las necesidades de capacitacién del
personal, el que debe considerar como minimo los
aspectos siguientes: servicios al cliente, calidad del

servicio, conocimientos técnicos para el disefio de
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paquetes turisticos, comercializacién, idiomas, entre
otros.

i) Definir los mecanismos de seleccidn y capacitacidn del
personal temporal o) transitorio contratado para
temporadas de altas u otros, de forma tal gque su
trabajo no afecte a la calidad de los servicios
ofrecidos.

j) Tener implementado y difundir, un proceso de recepcidn
y tratamiento de sugerencias y reclamos.

k) Contar con programas de mantenimiento, preventivos vy
correctivos, de forma tal de asegurar el buen estado
de funcionamiento, conservacidén y mantenimiento del
equipo de la organizacidn.

1) Informar mediante un manual de productos, paquetes y/o
servicios, que ofrece el tour operador, en espafiol
cuando el mercado objetivo sea de habla hispana y/o en
un segundo idioma correspondiente al o los mercado(s),
indicando el ©producto, ©paquete o servicio vy su

descripcién, y datos de contacto de la organizacién.?®

Equipos

8 Los precios de los productos, paquetes y/o servicios pueden ir

incorporados en el manual o en un documento aparte designado como
tarifario.
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El tour ©operador debe disponer de un local o
establecimiento, destinado a los objetivos propios de un
tour operador, que cumpla con la reglamentacidén vigente vy
cuente con al menos el siguiente equipo:

e Teléfono, destinado a las actividades propias del
tour operador;

e Conexibébn a internet y correo electrdnico vigente
con dominio propio;

e Fax o sistema equivalente;

e Otros, segln se requiera para su operacién.

Seleccidn y evaluacidn de proveedores de servicios
E1 tour operador, para asegurar la calidad del
producto o servicio adquirido, debe tener un procedimiento
escrito para seleccionar vy evaluar a sus proveedores,
considerando entre otros:
a) Identificacién y verificacién del cumplimiento de 1los
requisitos legales vigentes directamente relacionados

con la actividad.’

o En el caso de los tour operadores emisivos los requisitos legales

deben corresponder a los destinos que estédn incluidos en el paquete
turistico.
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Experiencia de los proveedores dentro del mercado en
el que se prestard el producto o servicio.

Evaluacidén y aprobacién de los recursos, instalaciones
y medios técnicos de los proveedores.

Comportamiento del proveedor con otros tour
operadores.

Criterios para la descalificacidén de un proveedor (por
ejemplo: incumplimientos en las caracteristicas o

condiciones acordadas por el proveedor, tales como

precio, tiempo entre otros; falta de respuesta o
respuesta insatisfactoria a reclamaciones;
insuficiente nivel de calidad en visitas de

comprobacién; falta de ética y otros).

Los proveedores de transporte deben poseer vehiculos
de transporte con su debido mantenimiento preventivo y
correctivo y deben cumplir las condiciones minimas de
seguridad.

El operador de turismo debe ©proveer el equipo
necesario, tales como: micrdéfonos, altavoces, equipos
de seguridad (en caso apliquen), botiquin de primeros
auxilios y cualquier otro requerido para el desarrollo

del tour.
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h) Respetar 1la capacidad de 1los vehiculos, vya sean
propios o subcontratados.
i) Definir el protocolo de servicio de su organizacidn y

difundirlo entre su personal y guias de turismo.

Satisfaccidén del cliente

El tour operador debe tener implementados como minimo,
un procedimiento escrito para la medicidén de la
satisfaccién de los clientes respecto del paquete, producto
o servicio turistico ofrecido, el cual debe incluir al
menos:

e Forma en que se recopilara la informacién
(encuestas de satisfaccidén, entrevistas con las
agencias de viajes y similares);

e Frecuencia de la medicidén y el responsable de su
aplicacidn;

e Mecanismos de seguimiento y responsables de su

ejecuciodn.
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2.5.2. REQUISITOS DE DISENO DE PAQUETES TURISTICOS

El tour operador debe definir el disefio y control de
calidad de los paquetes turisticos y sus correspondientes
registros. Las clausulas siguientes detallan requisitos a
considerar para el disefio.

Disefio de paquetes turisticos.

El tour operador para el disefio de un paquete
turistico debe:

a) Definir 1la duracién e itinerarios de 1los distintos
programas que lo componen.

b) Definir el nombre, precio vy vigencia del paquete
turistico.

c) Definir en detalle cada uno de 1los productos vy/o
servicios que estan incluidos, segun corresponda.

d) Identificar los servicios opcionales y sus respectivos
valores, cuando corresponda.

e) Identificar a los proveedores de cada uno de 1los
servicios incluidos en el paquete turistico.

f) Definir las responsabilidades propias, de las agencias
de viajes y de los proveedores.

g) Identificar los requisitos legales, medio ambientales,

de seguridad, salud y otros, que pueden ser aplicables
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al paquete turistico y a los usuarios finales, en cada
uno de los destinos que incluye.
h) Definir los seguros incluidos en el paquete turistico.
i) Identificar proveedores alternativos para cada uno de
los servicios turisticos.
Verificacidén del disefio de paquetes turisticos.

Para garantizar la prestacién de los productos,
servicios y/o paquetes turisticos, el tour operador debe
verificar el disefio de los paquetes turisticos,
considerando lo siguiente:

e Verificacidén de los proveedores;

e Cotizaciones de los servicios las que deben
incluir todas las especificaciones %
caracteristicas de éstos;

e Disposiciones legales vigentes en los destinos
incluidos en el paquete turistico, directamente
relacionadas con la actividad.

Revisidén y validacidén del disefio del paquete turistico.

Al concluir el proceso de disefio del paquete turistico

se debe generar un registro de la revisidén final vy

validacién de éste, el que debe incluir al menos:
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a) Aprobacién de toda la documentacidén gque respalda a
calidad y condiciones de cada uno de los servicios
turisticos incluidos en el paquete turistico,
verificando que se cumplan cada uno de los requisitos
definidos.

b) Identificacidén de 1los participantes y representantes
de cada una de las areas de la organizacidn.

c) Identificacién de 1los potenciales problemas, vy las
acciones preventivas propuestas para asegurar que
éstos no ocurran y afecten la calidad del paquete
turistico.

d) Identificar los medios y periodicidad con la gque se
realizardn las validaciones, de forma tal de asegurar
que el paquete turistico continta satisfaciendo las
necesidades de los usuarios finales, conforme a los
requisitos y a las modificaciones solicitadas por 1los
clientes, y permitir también identificar potenciales
mejoras a éste.

Control de modificaciones en el disefio
El tour operador debe llevar un registro y administrar

las modificaciones de los requisitos de los servicios de un
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paquete turistico, después de que éste haya sido
implementado.
El registro de modificaciones debe considerar al menos:

a) Identificacién y justificacidén de las modificaciones,
para ser sometidas a analisis y se redisefie la parte
del paquete turistico afectado.

b) Registro de las modificaciones en los requisitos del
paquete turistico, identificando 1la planificaciédn,
aprobacién y fecha de la implementaciédn.

c) Identificacidédn de los representantes de las &reas de

la organizacién afectadas por las modificaciones.

2.5.3. REQUISITOS COMERCIALES Y DE MERCADEO

El tour operador debe cumplir con los requisitos
minimos siguientes respecto de sus relaciones comerciales y
de mercadeo.

Comercializacidn

El tour operador debe cumplir con los requisitos
minimos siguientes:

a) Definir las tarifas aplicables a los paquetes
turisticos desarrollados.
b) Definir la forma de pago aplicable a cada uno de 1los

intermediarios.

67



c)

Identificar claramente las caracteristicas de 1los
paquetes turisticos y las promociones, de forma tal
que los 1intermediarios conozcan los compromisos
asumidos por el tour operador.

Tener un manual de venta de los paquetes, productos y
servicios turisticos ofrecidos, condiciones y otros.
Difundir y explicar las condiciones de los paquetes,
productos y servicios turisticos de manera gque sean
entendidas, difundidas e informadas correctamente a

los clientes e intermediarios, segun aplique.

Reserva y ventas

El tour operador debe realizar el servicio de reservas

y ventas, cumpliendo con los requisitos minimos siguientes:

a)

Establecer un procedimiento documentado de reservas y
ventas.

Definir, como minimo, dos medios de pago.

Tener definidas condiciones de —reserva para los
distintos proveedores de servicios de forma tal de
entregar la informacién necesaria para activar una
reserva y conocer el estado de la reserva.

Tener definido el procedimiento de venta, anulaciones,

no presentacidn (no show) , devoluciones,
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confirmaciones de todos 1los paquetes, productos o

servicios turisticos que ofrece.

Formalizar por medio de un documento escrito, el o los

paquetes, productos o servicios turisticos vendidos,

el cual debe establecer segun corresponda, lo
siguiente:

e Tdentificacién del cliente;

e TItinerario, destino (s) del viaje, con sus periodos
y fechas de estadia;

e Medios de transporte, categorias y caracteristicas,
fechas, horas y lugares de salida y regreso;

e Alojamiento, categoria y servicios contratados;

e Régimen alimenticio;

e Nombre, direccidn, teléfono y correo electrdnico,
para contactarse en caso de emergencias;

e Formas y fechas de pago;

e Plazo y condiciones de anulacibén, no presentacidn
(no show), modificacidén o postergacién del o 1los
servicios contratados, indicando las multas,
penalidades y cargos por estos conceptos;

e Condiciones de las ofertas y promociones;
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e Otros servicios incluidos en el programa, tales
como seguros de asistencias y otros;

e Restricciones que aplican;

e Deberes, derechos y obligaciones de las partes; y

e Otros.

f) Entregar recibo o documento Jjustificante en el que
conste el monto cancelado, conceptos o servicios e
identificacién del <cliente, que haya efectuado un
prepago, prago total 0 abono de los servicios
contrataos, de acuerdo a leyes nacionales.

g) En el caso de existir diferentes tarifas (por
temporada, ofertas, promociones y otros) éstas deben
responder a los servicios ofrecidos.

Imagen corporativa o publicidad
El tour operador debe cumplir con los requisitos
minimos siguientes:

- Consignar en forma precisa y explicita la marca
comercial en los medios publicitarios,
correspondencia, formularios % cualquier otra

documentacién o material que se requiera.
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- El material utilizado en la promocidén de los servicios
se debe publicar en el idioma acorde al mercado

objetivo.

2.6. OFICINA DE TURISMO EN SANTA ANA

El municipio de Santa Ana cuenta, desde el afio 2012,
con una Oficina Municipal de Turismo gque brinda atencidn
personalizada a los turistas nacionales y extranjeros dgue
la visitan. Se 1localiza en las instalaciones del Palacio

Municipal, esquina opuesta al Teatro de Santa Ana.

Todo turista nacional o extranjero que visite esta
oficina podrd recibir informacidén sobre, qué lugares
visitar en la Ciudad Morena, ddbénde se puede alojar, dbénde
puede comer, tour operadores y agencias de viaje que
ofrecen sus servicios. Mapas turisticos, postales, datos
histbéricos de nuestras Jjoyas arquitectdnicas son algunas
cosas que pueden adquirir en la Oficina Municipal de

Turismo de forma gratuita.

Entre los servicios que ofrece la oficina municipal de

turismo estéan:

e Tour en el centro histdérico para instituciones
educativas.
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e Gestidn

catedral,

Centro

permisos

de

para visitar el campanario de

Artes de Occidente, realizar

Necroturismo en el cementerio.

e Atenciébén y recibimiento a comisiones internacionales.

e Promocidén turistica a empresarios del rubro.

En el afio

2013,

Santa Ana fue declarada “Centro de

Interés Turistico Nacional” por parte del Ministerio de

Turismo, siendo esta declaratoria un reto para impulsar mas

la proyeccién turistica de Santa Ana.

Los operadores de turismo registrados con la oficina

de turismo en Santa Ana son:

Tabla 5 Operadores de turismo registrados en la Oficina de

Nombre

Teopan Tours

Espi Tours

Go Travel E1

Salvador

Turismo de Santa Ana

Teléfono

7703-3695

2421-5194

2448-0991

2440-3610

7036-9711

Correo Electrdnico o Red Social

Facebook: Teopan Tours

Facebook: Espi Tours Edwin

Pimentel

Facebook: GoTravelElSalvador
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Turesa El1

Salvador

Tursal

JOVI Tours
Vertigo

Adventure

7501-8484

7651-0954

7946-7803

7754-3346

7612-6358

Turesa El1 Salvador

Turismoelsalvador2013@gmail.com

Facebook: Tursal
FB: JOVI TOURS
Facebook: VertigoAdventure

Instagram: VertigoAdventure
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CAPITULO III: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL:
Investigar el tipo de servicio que Dbrindan 1los
Operadores de Turismo del municipio de Santa Ana con base a

la norma salvadorefia de calidad turistica 03.54.01:08.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Indagar el tipo de servicio que brindan los operadores
de turismo del municipio de Santa Ana actualmente.

b) Evaluar la prestacién del servicio que brindan 1los
operadores de turismo del municipio de Santa Ana en
estudio, basado en las normas de Calidad turisticas de
Centroamérica para la prestacidén del servicio a nivel
nacional.

c) Elaborar una ©propuesta de capacitacidén para la
certificacién de calidad del servicio de los

operadores de turismo del municipio de Santa Ana.
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3.2. TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio wutilizado en la investigacién es
descriptivo, debido a que se buscd describir la situaciédn
actual en cuanto a la aplicacidén de estandares de calidad
en los operadores de Turismo establecidos en el municipio

de Santa Ana.

Transversal: El estudio es transversal debido a que se
hizo un corte en el tiempo, el cual consiste desde el mes

de febrero hasta agosto del afio 2016.

3.3. DISENO DEL ESTUDIO

El estudio se disefi®¢ por fases. La primera fase
consisti®é en establecer contacto y autorizacidén de la
alcaldia municipal de Santa Ana para trabajar en conjunto
con la oficina de Turismo y posteriormente realizar 1los
contactos con los operadores de turismo en estudio.

La segunda fase consistié en realizar visitas para
observar directamente la aplicacidédn o no de los criterios
que conforman los estandares, segun la Norma 03.54.01:08
aplicada, ademéds se pasaron instrumentos de recoleccidén de

informacién.
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La tercera fase consistidé en analizar los resultados
obtenidos en las entrevistas a propietarios y guias de
observacidén directa, con el fin de comparar los criterios
que si se aplican con respecto a lo gque la Norma establece
que debe cumplirse para garantizar la calidad en el
servicio.

La cuarta fase consistidé en disefiar el Modelo de 1los
resultados del diagnéstico, se construyé la propuesta del
Modelo de Gestidén de Estédndares de Calidad para operadores

de turismo en el municipio de Santa Ana.

3.4. UNIVERSO Y MUESTRA

El universo que se utilizd para el desarrollo de la
investigacién fueron los operadores de turismo establecidos
en el municipio de Santa Ana, y la muestra fueron 1los
registrados en la oficina de turismo de la Alcaldia
Municipal de Santa Ana, por lo que se utilizd el tipo de
muestreo intencional dirigido.

Las agencias de operadores de turismo registradas con
la oficina de turismo de la Alcaldia Municipal de Santa Ana

y tomadas de muestra son:
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TEOPAN TOURS
ESPI TOURS
GO TRAVEL EL SALVADOR
TURESA EL SALVADOR
TURSAL
JOVI TOURS

VERTIGO ADVENTURE

Al ser una poblacién finita y limitada se tomaron en
cuenta para la investigacidédn todas las unidades que forman
parte del registro de la oficina de turismo de la Alcaldia

Municipal de Santa Ana.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnica: Entrevista
Instrumento: Guia de entrevista
La entrevista se refiere a la comunicacioén
interpersonal establecida entre el investigador y el o los
sujetos de estudio, a fin de obtener respuestas verbales a
las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto.
Esta técnica facilita al investigador explicar el
propdésito del estudio % especificar claramente la

informacidén que se necesita: si hay una interpretacidn
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errénea de las preguntas, permite aclararla asegurandose de
una mejor respuesta.

Se formuld una guia de entrevista que se realizdé a los
propietarios o encargados de las empresas de turismo en
estudio, considerando aspectos importantes gque nos ayudaron
a determinar la situacidédn actual de la empresa vy del
turismo en la ciudad. (Ver anexo 6.1)

Técnica: Observacidn
Instrumento: Guia de observacién

La observacidén es el registro visual de lo gque ocurre
en una situacidén real, clasificando los acontecimientos
pertinentes de acuerdo con algin esquema previsto segln el
problema de estudio.

El investigador debe definir los objetivos a lograr,
determinar las unidades de observacién y los fendmenos o
conductas a registrarse.

Como técnica de recoleccidén de datos debe ser
planificada cuidadosamente para gque reUna los requisitos de
validez vy confiabilidad. Debe saber conducirse de una
manera hédbil y sistemdtica, tener destreza en el registro
de datos, discriminar los aspectos significativos de la

situacidén de los gque no tienen mayor durabilidad.
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Se elabordé wuna guia de observacidén con Dbase a las
especificaciones para la ©prestacién de servicios de
operadores de turismo segun la Norma 03.54.01:08, a través
de dicha técnica se hizo una investigacién de campo en el
establecimiento fisico donde prestan el servicio 1los
operadores de turismo en estudio dentro de la muestra, para
posteriormente brindar recomendaciones y conclusiones. (Ver

anexo 6.2)

3.6. CRITERIOS DE INCLUSION

Tabla 6 Criterios de inclusiédn

Criterios de inclusién Criterios de exclusién
Operadores de turismo del Operadores de turismo del
municipio de Santa Ana. resto del territorio de E1
Salvador

3.7. UNIDADES DE ANALISIS U OBSERVACION

Se observé y analizdé la existencia de un Plan
Estratégico en los establecimientos, todos 1los procesos
relacionados con el servicio al cliente, las condiciones de
infraestructura de los establecimientos y los criterios que

se encuentran en la Norma 03.54.01:08, relacionados con la
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calidad del servicio que deben prestar los operadores de

turismo.

3.8. VARIABLES E INDICADORES

Para establecer las wvariables e indicadores de la
investigacién, se han relacionado con cada uno de 1los
objetivos especificos.

-Indicadores:
a) Requisitos para los operadores de turismo
b) Requisitos de Disefio de Paquetes turisticos
c) Requisitos comerciales y de mercadeo
d) Elementos tangibles
e) Modelos de Comportamiento
f) Procesos internos
g) Gestidn del cliente

h) Compromiso social y ambiental
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CAPITULO IV: PRESENTACION DE LOS RESULTADOS Y

PRESENTACION DE LA PROPUESTA

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Con el objetivo de ofrecer una herramienta que permita
a los operadores de turismo del municipio de Santa Ana
certificarse bajo las normas de calidad y brindar un mejor
servicio que logre satisfacer y superar las necesidades vy
expectativas de los clientes para que logren la lealtad de
parte de ellos hacia 1la empresa y; por lo tanto, ser
proveedores referentes del sector turismo tanto a nivel
nacional como internacional, se detallan a continuacidén los
resultados obtenidos en la investigacidén, tomando como base
la norma NSR 03.54.01:08 y el programa de buenas practicas
de Centroamérica, especificamente en el sector de
operadores de turismo.

La investigacién se enfocd sobre todo en la
organizaciédn y no en los clientes para poder determinar
cuadles son los puntos fuertes y de mejora para poder
cumplir con las normas de calidad establecidas en el sector

y poder ofrecer un servicio con calidad garantizada.
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Iniciando con el instrumento de guia de observacidén se
presenta la sintesis de los resultados obtenidos en 1los

siguientes graficos.

Los operadores de turismo del municipio de
Santa Ana cumplen con los requisitos minimos
generales, de gestidén, calidad y competencias
que establece la norma NSR 03.54.01:08

S|
M NO

Explicacién: La mayor parte de los operadores en
estudio no cumplen en su totalidad con los requisitos
minimos en cuanto a la gestidén, calidad y competencias que
establece la norma, en su mayoria no cuentan con un manual
de organizacidén de la empresa en el que detallen
organigramas, cargos, funciones, ni perfiles para seleccidn
de personal de acorde a las &4reas con que cuentan. Tampoco
cuentan con manual de procedimiento escrito para cada &area

de la empresa.
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Solamente el 43% de los propietarios cuentan con un
establecimiento fisico destinado para fines propios de
operadores turisticos. También se puede decir que tienen
cierto conocimiento, m&s no conocen en su totalidad sobre
aspectos migratorios, aduanales, fitosanitarios y de salud
relacionados con los turistas. El mismo porcentaje de
propietarios cuenta con al menos un tipo de identificacidn
para sus empleados, pero en su caso no es un gafete o
documento de identificacién formal, lo que predomina es una

camisa con el logo de la empresa.

La mayoria de los propietarios tiene informacidén para
contactar servicios de emergencia, sin embargo no cuentan
con procedimientos por escrito para actuar en este tipo de
situaciones. Asi mismo un 57% de los propietarios no maneja
una base de datos de clientes que solicitan su servicio en
un documento por escrito formal, para ellos no es algo
formal ni prioridad llevar registros, por lo mismo que no
todos estédn registrados como una empresa formal mucho menos
certificada. Los operadores de turismo en estudio no todos
cuentan con ©personal, en su mayoria solamente es el

propietario y motoristas los gque conforman la empresa, por
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lo tanto no cuentan con personal capacitado y entrenado

para ejercer especificamente este tipo de servicios.

Se puede decir gque todas cuentan con teléfono e
internet; pero en la mayoria no es un teléfono destinado a
actividades propias del operador, sino que también como
herramienta de comunicacidén personal. Los operadores de
turismo no cuentan con procedimientos escritos para
contactar proveedores en su totalidad, en algunas ocasiones
en la misma salida con los <clientes es la primera
experiencia del propietario, no siempre experimentan con
anticipacidén para verificar y evaluar los destinos para los
cuales son contratados, tampoco cuentan con equipo completo
como micréfonos, botiquin, equipo de seguridad segun

aplique el desarrollo del tour.

Finalmente no todos cuentan con procedimientos por
escrito para medir la satisfaccidén de 1los clientes con
respecto del paquete, producto o servicio turistico

ofrecido.
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Los operadores de turismo del municipio de
Santa Ana cumplen con los requisitos de disefio
de paquetes turisticos que establece la norma

NSR 03.54.01:08

M S|
MNO

Explicacién: Evaluando si los operadores de turismo
del municipio de Santa Ana definen el disefio y control de
calidad de los paquetes turisticos y sus correspondientes
registros podemos decir que un 57% si lo cumplen pero no de
una manera formal escrita, en la mayoria de casos se hacen
de una forma verbal. Aunado a eso como se reflejaba en el
gradfico anterior no todos los operadores de turismo en
estudio verifican a sus proveedores cuando es el caso, para
garantizar la prestacién de 1los productos, servicios o

paquetes turisticos.
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Los operadores de turismo del municipio de
Santa Ana cumplen con los requisitos
comerciales y de mercadeo que establece 1la
norma NSR 03.54.01:08

Sl
MNO

Explicacién: En su mayoria los operadores de turismo
cumplen con los requisitos de comercializacidén al definir
las tarifas aplicables a los paquetes turisticos
desarrollados, forma de pago aplicables, identificar
caracteristicas y promociones de paguetes turisticos, sin
embargo, no cuentan con un manual de ventas de 1los
paquetes, productos y servicios turisticos ofrecidos con
sus condiciones y otros.

En cuanto a reserva y ventas no establecen un
procedimiento documentado de reservas y ventas formales con

el <cliente, solamente llevan un registro por escrito
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agendado por parte del propietario segun fechas que se ha
reservado o contratado el servicio.

Continuando con los resultados de las entrevistas a
los operadores de turismo tomados de muestra en nuestro
estudio se obtuvieron los siguientes resultados %
presentamos las preguntas clave de nuestra guia de

entrevista.
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¢Tiene conocimiento de las normas de calidad
turisticas para operadores de turismo?

M S|
MNO

Explicacién: Solamente el 29% de los propietarios
tienen conocimiento de las normas de calidad turisticas,
pero el simple conocimiento no garantiza que las apliquen
en su empresa, el 71% restante no conoce las normas
aplicables para el sector, se puede percibir un deficiente
conocimiento por parte de los operadores de turismo del
municipio, y eso se puede ver reflejado en el servicio que
brindan en un primer plano a los turistas locales vy

nacionales.
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¢.Tiene una base de datos de los clientes con
que cuenta®?

M S|
MNO

Explicacién: El1 57% de los propietarios manifestaron
gque no cuentan con un registro por escrito, por lo tanto no
cuentan con una base de datos de los clientes que solicitan
el servicio. E1 43% que tiene registro, lo tienen de forma
informal, en una agenda personal que tienen los
propietarios, solamente para establecer la fecha en la que
el cliente demanda los servicios. Este factor puede ser un
punto fuerte para mejorar en un corto plazo por parte de
los propietarios, que le servird para mantener informados vy
actualizados personalmente a sus clientes para futuros
paquetes turisticos, productos o servicios y sobre todo

crear su base de datos y mantenerla actualizada.
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JExiste un departamento o una persona
encargada de tomar decisiones enfocadas en
mejorar la imagen corporativa, publicidad,
gestién y atencién al cliente interno como
externo?

0

o\

M S|

mNO

Explicacién: En los operadores de turismo en estudio
no existe una persona encargada especificamente del &rea o
departamento de publicidad y mercadeo, en la mayoria debido
al deficiente personal en cuanto a cantidad con que
cuentan, muchas veces el propietario es el encargado de
todas las actividades que puede ofrecer la empresa, en este
caso de gestionar las cuentas y perfiles en redes sociales
con los que cuentan, en unas podemos oObservar gque no
generan contenido peridédicamente ni mantienen actualizadas
las paginas para mantener informados a los clientes vy

seguidores. Pero si tienen presencia en internet.
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¢.Realiza actividades para aumentar el wvinculo
del empleado con la empresa-?

0

oo

LN
MNO

Explicacién: el 100% de 1los propietarios no cuenta ni
realiza programas o actividades para aumentar el vinculo
empleado-empresa, lo cual no contribuye a que los pocos
empleados con los que cuentan en los casos que aplique, no

se sientan identificados o vinculados a la misma.
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iCuenta con programas de lealtad y desarrollo

profesional para sus empleados, como

capacitaciones en temas de interés
i ?

profesional®? 0%

m Sl

MNO

Explicacién: ninguna de las empresas tomadas de
muestra en la investigacidén tienen planteados programas de
lealtad y de desarrollo profesional para sus empleados, hoy
en dia es un tema fundamental para brindar una mejor
atencién a los clientes, es primordial mantener motivados,
informados y capacitados a nuestros clientes internos para
poder atraer una mayor demanda de servicios a nuestra
empresa y por 1lo tanto también atraer turistas a nuestra

ciudad y ser referentes a nivel nacional e internacional.
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4.2. PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Luego de exponer los hallazgos de la investigacidén del
estudio Dbasado en normas de calidad turisticas a 1los
operadores de turismo del municipio de Santa Ana,

presentamos la siguiente propuesta.
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PROPUESTA DE INVESTIGACION:

CERTIFICACION DE NORMAS DE CALIDAD TURISTICAS DIRIGIDA A

OPERADORES DE TURISMO DEL MUNICIPIO DE SANTA ANA.

PRESENTADA A:

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE

AGOSTO DE 2016

SANTA ANA EL SALVADOR CENTRO AMERICA
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4.2.1. PRESENTACION

La presente propuesta de la investigacidén sobre el
“estudio basado en normas de calidad turistica a operadores
de turismo del municipio de Santa Ana”, consiste en brindar
una capacitacidén con ayuda de la oficina de turismo de la
alcaldia municipal de Santa Ana e instituciones del rubro y
del Instituto Salvadorefio de Formacioén Profesional
(INSAFORP), acerca de la certificacidén de normas de calidad
turisticas de Centroamérica para la prestacidn del servicio

de operadores turisticos.

El programa estard dirigido ©principalmente para

propietarios de operadores de turismo.
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4.2.2. PROBLEMA

El problema que pudimos observar en reiteradas
ocasiones realizando la presente investigacidén, coincidid
en que las empresas de operadores de turismo del municipio
de Santa Ana, no estdn en primer lugar suficientemente
informadas en temas de interés en el sector turistico
principalmente en el servicio o6ptimo que deben brindar a
los turistas.

En segundo lugar no tienen conocimiento de las normas
de calidad turisticas aplicadas a su empresa y no estéan
registradas como empresas bien establecidas, no cuentan en
su mayoria con establecimiento fisico para brindar una
mejor atencién a los clientes.

Carecen de empleados que se dediquen especificamente a
las funciones que establece la norma NSR 03.54.01:08, y por
lo tanto tampoco cuentan con programas de atencidén de
clientes internos para aumentar el vinculo con la empresa

ni de desarrollo profesional.
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4.2.3. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

OBJETIVO GENERAL:

Brindar asesoria, informacidén, herramientas y recursos a

los operadores de turismo del municipio de Santa Ana por

medio de una capacitacidén sobre certificacidén de normas de

calidad turisticas para Centroamérica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a)

b)

Ofrecer por medio de 1la oficina de turismo una
capacitacién sobre la certificacién de normas de
calidad turisticas dirigida a los operadores de
turismo del municipio de Santa.

Asesorar principalmente a propietarios del sector
operadores de turismo del municipio de Santa Ana, para
brindar un servicio con calidad garantizada.

Lograr que los operadores de turismo se conviertan en
empresas més competitivas para gque por medio de la

certificacidén logren el sello de calidad turistica.
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4.2.4. PLAN DE TRABAJO

Patrocinadores: Corporacién Salvadoreiila de Turismo
(CORSATUR), Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia de E1
Salvador (CONACYT) , Instituto Salvadorefio de Formacidn
Profesional (INSAFORP) a través de la Organizacidén de Fe vy

Alegria en el municipio de Santa Ana.

Dirigido a: Propietarios de Operadores de Turismo del

municipio de Santa Ana.

Duracibén: Enero a Abril. Basado en cuatro Médulos,
segun los requisitos que exige la norma 03.54.01:08 de

Operadores de Turismo.

En el primer mes se desarrollard el Mdébdulo I, dque
consiste en hacer un levantamiento de diagnéstico con cada
propietario de Operadores de Turismo inscrito en la oficina
municipal de Turismo de la Alcaldia Municipal de Santa Ana
realizado por un consultor asignado de parte de 1la

Corporacidén Salvadorefia de Turismo.

En el segundo mes se desarrollard el Mdébdulo II, que
consiste en dar una capacitacidén inicial sobre Requisitos
de Organizacidén segun la norma 03.54.01:08, en el saldn de

usos multiples de la Alcaldia Municipal, que dura 4 horas,
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impartida por personal de la Organizacidén Salvadorefia de
Normalizacidén. Y a la siguiente semana se dara una
asistencia técnica de hora y media a cada propietario para

dar cumplimiento al segundo médulo de la capacitaciédn.

En el tercer mes se desarrollard el Mbédulo III,
consiste en dar una segunda capacitacién sobre Requisitos
de Paquetes Turisticos segun la norma 03.54.01:08, en el
saldén de usos multiples de la Alcaldia Municipal, que dura
4  horas, impartida por personal de la Organizacidn
Salvadorefia de Normalizacidén. La siguiente semana, al igual
que el primer mbéddulo se les dard asistencia técnica para

dar cumplimiento al tercer médulo de la capacitacidn.

Finalmente se desarrollard en el cuarto mes el Mbédulo
IV, gque consiste en dar una tercera capacitacién sobre
Requisitos de Comercializacidén y Mercadeo, en el saldn de
usos multiples de la Alcaldia Municipal, con duracidén de 4
horas, impartida por personal de la Organizacioén
Salvadorefia de Normalizacidédn. Y la siguiente semana se les
estaria dando la tltima asistencia técnica de la
capacitacidén con duracién de hora vy media para cada

propietario.
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AREA TEMATICA DE MODULOS

CONTENIDO

INSTRUMENTOS DE
EVALUACION

MODULO I: LEVANTAMIENTO DE
DIAGNOSTICO

1.Control interno.
2.Elaboracién de diagndstico.

Hoja de control de
consultor

MODULO II: REQUISITOS DE
ORGANIZACION

1. Generalidades de aplicacidén de 1la
norma 03.54.01:08.

2.Requisitos minimos de gestidn,
calidad y competencias.

3. Equipos

4. Seleccién v evaluacioén de
proveedores de servicios.

5. Satisfaccién del cliente.

Hoja de control de
consultor

MODULO III: REQUISITOS DE
PAQUETES TURISTICOS

3. Disefio de paquetes turisticos.
2.Verificacién del disefio de paquetes
turisticos.

3.Revisidén vy validacidén del disefio
del paquete turistico.

4. Control de modificaciones del
disefio.

Hoja de control de
consultor

MODULO IV: REQUISITOS DE
COMERCIALIZACION Y MERCADEO

1.Comercializacién.
2.Reservas y ventas.
3.Imagen corporativa y publicidad.

Hoja de control de
consultor
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PROGRAMACION DE CAPACITACION

Martes

ENERO 2017

Miércoles

Jueves

Viernes

Sabado

8 9 10 11 12 13 14
15 16 17 18 19 20 21
Levantamiento de diagnésticos |Levantamiento de diagndsticos |Levantamiento de diagnésticos |Levantamiento de diagnésticos  |Levantamiento de diagnésticos
AT1: M1 Control interno AT1: M1 Control interno AT1: M1 Control interno AT1: M1 Control interno AT1: M1 Control interno
Total: 2 horas en cada OP Total: 2 horas en cada OP Total: 2 horas en cada OP Total: 2 horas en cada OP Total: 2 horas en cada OP
22 23 24 25 26 27 28
Levantamiento de diagnésticos |Levantamiento de diagndsticos
AT1: M1 Control interno AT1: M1 Control interno
Total: 2 horas en cada OP Total: 2 horas en cada OP
29 30 31 Notas:
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Domingo

Miércoles

FEBRERO 2017

Viernes

5 6 7 8 9 10 11
Capacitacion: Requisitos de
Organizacion
Total: 4 horas
Lugar: Salén usos Mdltiples
12 13 14 15 16 17 18
M2: Requisitos de M2: Requisitos de M2: Requisitos de M2: Requisitos de M2: Requisitos de
Organizacién Organizacién Organizacion Organizacién Organizacion
AT2: Requisitos de AT2: Requisitos de AT2: Requisitos de AT2: Requisitos de AT2: Requisitos de
Organizacion Organizacion Organizacion Organizacion Organizacion
Total: 1.5 horas en cada OP | Total: 1.5 horas en cada OP | Total: 1.5 horas en cada OP |Total: 1.5 horas en cada OP |Total: 1.5 horas en cada OP
19 20 21 22 23 24 25
M2: Requisitos de M2: Requisitos de
Organizacion Organizacion
AT2: Requisitos de AT2: Requisitos de
Organizacion Organizacion
Total: 1.5 horas en cada OP | Total: 1.5 horas en cada OP
26 27 28 Notas:
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Domingo

Martes

MARZO 2017

Miércoles

Jueves

Viernes

Séabado

5 6 7 8 9 10 11
Capacitacion: Requisitos de
Paquetes Turisticos
Total: 4 horas
Lugar: Salén usos Mdltiples
12 13 14 15 16 17 18
M3: Requisitos de Paquetes M3: Requisitos de Paquetes M3: Requisitos de Paquetes | M3: Requisitos de Paquetes | M3: Requisitos de Paquetes
Turisticos Turisticos Turisticos Turisticos Turisticos
AT3: Requisitos de Paquetes AT3: Requisitos de Paquetes AT3: Requisitos de Paquetes | AT3: Requisitos de Paquetes | AT3: Requisitos de Paquetes
Turisticos Turisticos Turisticos Turisticos Turisticos
Total: 1.5 horas en cada OP | Total: 1.5 horas en cada OP Total: 1.5 horas en cada OP [Total: 1.5 horas en cada OP |Total: 1.5 horas en cada OP
19 20 21 22 23 24 25
M3: Requisitos de Paquetes M3: Requisitos de Paquetes
Turisticos Turisticos
AT3: Requisitos de Paquetes AT3: Requisitos de Paquetes
Turisticos Turisticos
Total: 1.5 horas en cada OP |Total: 1.5 horas en cada OP
26 27 28 29 30 31 Notas:
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Martes

ABRIL 2017

Miércoles

Jueves

Viernes

Sabado

2 3 4 5 6 7 8
Capacitacion: Requisitos de
Comercializacion y Mercadeo
Total: 4 horas
Lugar: Salén usos Multiples
9 10 11 12 13 14 15
M4: Requisitos de M4: Requisitos de M4: Requisitos de M4: Requisitos de M4: Requisitos de
Comercializacion y Mercadeo | Comercializacion y Mercadeo | Comercializacion y Mercadeo [Comercializacion y Mercadeo | Comercializacion y Mercadeo
AT4: Requisitos de AT4: Requisitos de AT4: Requisitos de AT4: Requisitos de AT4: Requisitos de
Comercializacion y Mercadeo [ Comercializacion y Mercadeo  |Comercializacion y Mercadeo | Comercializacion y Mercadeo | Comercializacion y Mercadeo
Total: 1.5 horas en cada OP |Total: 1.5 horas en cada OP Total: 1.5 horas en cada OP |Total: 1.5 horas en cada OP  [Total: 1.5 horas en cada OP
16 17 18 19 20 21 22
M4: Requisitos de M4: Requisitos de
Comercializacion y Mercadeo [ Comercializacion y Mercadeo
AT4: Requisitos de AT4: Requisitos de
Comercializacion y Mercadeo | Comercializacion y Mercadeo
Total: 1.5 horas en cada OP | Total: 1.5 horas en cada OP
23 24 25 29
30 Notes:
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FORMATO DE HOJA DE CONTROL DE ASISTENCIA TECNICA

E Salvador 3594
" 2 § "' %0 - -
CONTROL DE ATENCION DE ASISTENCIAS TECNICAS )ﬁVOS _q\’_ i Jaivaaor '

aalih Aut

Asistencia Técnica 1

EL SALVADOR

Fecha

Duracion de asistencia técnica 2 horas

Consultor
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4.2.5. RECURSOS

Humano:

- Consultor

- Facilitador de capacitacién

Material y equipo:

- Fotocopias y folletos
- Computadora

- Proyector

- Diplomas

- Refrigerio

- Mesas y sillas

- Extensidn
4.2.6. PRESUPUESTO
PRESUPUESTO DETALLADO

I, HONORARIOS $1,610.00
Consultor $ 910.00
$20.00 la hora x 45.5 horas

Facilitador $ 700.00
$25.00 la hora x 12 horas x 7 OP

IT. MATERIAL Y EQUIPO $ 67.00
Fotocopias y folletos S 15.00
Diplomas de certificacién $ 7.00
Refrigerio (10 personas) S 45.00
$1.50 por persona por 3 dias

TOTAL DE INVERSION DE PROGRAMA $1,677.00
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La inversidén total del programa de capacitacién
planteado es de $1,677.00, sin embargo para cada operador
de turismo la inversidén es de $75.00 dbélares americanos por
capacitaciones a recibir 'y $130 por consultoria vy
asistencia técnica en cada etapa del médulo, haciendo una

inversidén por Operador de $205.00 ddbélares.

Una inversidén que viendo a largo plazo serd de
beneficio para ellos mismos como empresa, haciéndose mas
competitivos en el sector, obteniendo la certificacién para
brindar el servicio de calidad garantizada y certificada;
atraer mas clientes a la empresa y atraer mads turistas a la
ciudad, asi mismo contribuir al crecimiento de la economia
nacional, la generacidén de empleo al poder ofertar empleo a
una o dos personas mas segun requiera cada Operador vy
también generar un incremento en el ingreso de divisas y al

desarrollo de la ciudad misma.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al finalizar el presente trabajo de investigacidén vy
conocer el tipo de servicio que brindan los operadores de
turismo en el municipio de Santa Ana se presentan las
siguientes conclusiones y recomendaciones.

Se presenta como un reto grande a los operadores de
turismo el ofrecer servicios de calidad en el sector al
conocer de forma parcial los requisitos que presenta el
Organismo Salvadorefio de Normalizacidédn especificamente en
el 4rea de Operadores de Turismo para poder desarrollarse
eficazmente a nivel local e internacional.

Se recomienda a los propietarios tener una visidén més
profesional de su empresa para dque puedan llegar a ser
referentes a nivel nacional y regional del servicio que
brindan actualmente y poder aspirar a ser mas competitivos
y poder Dbeneficiarse no solamente como empresa, sino
también atraer mas turistas a la ciudad y también poder
generar fuentes de empleos a personas que forman parte del
porcentaje de desempleo en nuestro pais.

A los propietarios ademds se les hace la invitacién a
poder tener un contacto més de cerca con la oficina de

turismo municipal y poder trabajar de forma conjunta para

108



beneficio del turismo local vy también poder disefar
campafias conjuntas de promocidén y publicidad para atraer
nuevos publicos y motivar a los que ya estan en nuestra
cartera de clientes.

A la oficina de turismo, ofrecer capacitaciones para
informar, formar y trabajar de una mejor manera en conjunto
para beneficio de todos, tanto como municipalidad y empresa
como para brindar un mejor servicio a los clientes.

A los operadores de turismo, mantenerse informados vy
actualizados de las actividades que realizan los entes del
sector turismo en nuestro pais tanto a nivel nacional como
internacional, como participacién en ferias y certémenes,
encuentros empresariales, entre otros.

Disefiar un sistema de evaluacidn vy seguimiento de
servicio a los clientes, para mejorar el servicio y la
relacién con los wusuarios vy futuros clientes vy poder
ofrecer un servicio més personalizado:

Tener un acercamiento previo con el cliente potencial
para conocer sus necesidades, deseos vy expectativas vy
principalmente establecer un primer contacto para alimentar

la base de datos de la empresa y mantenerla actualizada.
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Durante el servicio, mantenerse atento a las
necesidades e inquietudes de sus clientes ©para poder
impulsar la lealtad de cada uno de ellos y posteriormente
ellos nos ayuden a acercarnos y atraer nuevos publicos.

Y luego de realizado el servicio, dar un seguimiento a
través de una encuesta de satisfaccién del cliente, y asi
conocer cuédles son sSus reacciones e 1impresiones o0 su
experiencia, si cumplidé con sus expectativas o las supero,
como se sintidé durante la prestacidén del servicio y también
es muy 1importante mantenerlo informado de actividades
proéximas a realizarse.

Si aun no cuenta con perfil en redes sociales o pagina
en internet con dominio de la empresa, es muy importante
disefiarlo y crearlo para poder tener mayores posibilidades
de desarrollo en el sector, al mismo tiempo generar
contenido de calidad, mantenerlo actualizado y tener una
persona encargada de manejarla y tener un contacto mas
cercano con los futuros clientes. Es muy importante que el
perfil sea creado Unicamente para fines empresariales.

Realizar un plan de calidad y formacidén para sus
clientes internos; es decir, sus empleados para 1los

operadores que cuentan con los mismos para mantenerlos
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motivados y poder motivar a los clientes finales y brindar
un mejor servicio.

Realizar alianzas con empresas locales, como
proveedores para brindar un mejor servicio y més completo a
los clientes para los distintos destinos que éstos

requieran.
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ANEXOS

6.1. Gula de entrevista

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

“ESTUDIO BASADO EN NORMAS DE CALIDAD TURISTICA A OPERADORES

DE TURISMO ESTABLECIDOS EN EL MUNICIPIO DE SANTA ANA”

OBJETIVO: Indagar el tipo de servicio y la situacidén actual
que brindan los operadores de turismo del municipio de

Santa Ana.

INDICACION: Por favor responda de forma objetiva, las
siguientes preguntas que se le presentan a continuacidn, de
ello depende la validez de los resultados de esta

investigacién.

Lugar:

__Fecha:

Hora: Género:

Entrevistador:
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PARTE I

1. Edad del entrevistado: afios.

2.

Profesidén u oficio:

3. Municipio al que pertenece

PARTE IT

1. ;Cébmo inicid la empresa?

2. :;Cébmo considera la situacidén actual del turismo en la
ciudad?

3. ;Tiene conocimiento de las normas de calidad
turisticas para operadores de turismo?

4. ¢:Con cuantos departamentos cuenta la empresa?

5. ;Cudntos empleados conforman la empresar?

6. ¢;Tiene una base de datos de los clientes con que
cuenta?

7. ¢Cobmo clasifica a sus clientes?

8. ¢Cudles considera que son su principal competencia en
el municipio de Santa Ana?

9. ¢Cudl considera que es la principal fortaleza de 1la

empresa? ¢(Por qué el cliente la prefiere ante otros

operadores de turismo-?
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10. ¢cExiste un departamento o una persona encargada
de tomar decisiones enfocadas en mejorar la imagen
corporativa, publicidad, gestidén y atencidén al cliente
interno como externo?

11. cQué tipo de actividades realizan para atraer a
sus clientes? ¢Realizan actividades de promocién
actualizadas regularmente? ;Cudles?

12. ;Poseen pagina web, perfil en redes sociales
(Facebook, Twitter, Instagram) con el fin de tener un
acercamiento con los clientes y clientes potenciales?

13. ¢Realizan actividades para aumentar el vinculo
del empleado con la empresa?

14. cCuentan con programas de lealtad y desarrollo
profesional para sus empleados, como capacitaciones en
temas de interés profesional?

15. ;Cudles son los lugares mas frecuentados por los

clientes con la empresa?
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6.2. Gula de observacidn

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE

OCCIDENTE

“ESTUDIO BASADO EN NORMAS DE CALIDAD TURISTICA A OPERADORES

DE TURISMO ESTABLECIDOS EN EL MUNICIPIO DE SANTA ANA”

OBJETIVO: Evaluar la prestaciédn del servicio que brindan los
operadores de turismo en estudio, basado en las normas de
Calidad turisticas de Centroamérica para la prestaciédn del

servicio a nivel nacional.

GUIA DE OBSERVACION

NOMBRE DE LA

EMPRESA:
FECHA: HORA:
REQUISITOS PARA LOS CUMPLE

OBSERVACION | RECOMENDACION
OPERADORES DE
ES ES
TURISMO
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1.

De Organizacién

ST

NO

a)

Cuenta con

manual de

organizacién.

Tiene un
organigrama o
esquema de

cargos.

Define y
estructura las
Areas de
organizacidn y
cada una de sus

funciones.

Contiene
requisitos de
seleccidén del
personal para
cada una de las

areas.

b)

Cuenta con

manual de
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procedimientos
escritos para cada
una de las &reas

definidas.

c) Cuenta con
informacidén sobre
aspectos
migratorios,
aduanales,
fitosanitarios y
de salud
relacionados con

los turistas.

d) Cuenta con
informacién y
procedimientos
para contactar
servicios de
emergencias,
médicos,
hospitales y

asistencia médica
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para turistas.

e)

Cuenta con
procedimiento
documentado para
recepcidn,
atencién,
seguimiento vy
despedida de
turistas que
permita
contactarlos

permanentemente.

f)

El personal que
estd en contacto
con el cliente
porta gafete o
carnet de
identificacién que
contiene: foto,
nombre, cargo,
vigencia y logo de

la empresa.
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g) La empresa
cuenta con
personal
capacitado vy
entrenado en
sistemas y métodos
de trabajo, para
la eficiente y
oportuna entrega
de los servicios

prestados.

h) La empresa
tiene definido un
sistema de
identificacién y
documentacidén de
las necesidades de
capacitacidén del
personal (servicio
al cliente,
calidad del

servicio,
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conocimientos
técnicos para el
disefio de paquetes
turisticos,
comercializaciédn,

idiomas y otros).

i) La empresa
tiene definidos
mecanismos de
seleccidn y
capacitacidén del
personal temporal
o transitorio
contratado para
temporadas altas u

otros.

J) La empresa
tiene implementado
y difunde un
proceso de
recepcidn y

tratamiento de
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sugerencias vy

reclamos.

k)

La empresa
cuenta con
programa de
mantenimiento,
preventivo vy

correctivo.

1)

La empresa
informa mediante
un manual de
productos,
paquetes y /o
servicios, que
ofrece en espafiol
y en un segundo
idioma cuando

corresponda.

2.

Equipos

a)

La empresa
cuenta con un

local o
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establecimiento
destinado a los

objetivos propios.

- Cuenta con
teléfono
destinado a las
actividades
propias del

tour operador.

- Cuenta con
conexidén a
internet y
correo
electrénico
vigente con

dominio propio.

- Cuenta con fax
O sistemas

equivalentes.

- Otros segln se
reqguiera para

su operaciodn.
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3.

Seleccidén y evaluacidén de proveedores de servicio

a) La empresa
cuenta con
procedimiento
escrito para
seleccionar y
evaluar a sus

proveedores

- TIdentificacidn
y verificacién
del
cumplimiento de
los requisitos
legales
vigentes
directamente
relacionados
con la

actividad.

- Experiencia de
proveedores en

el mercado que
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se prestara el
servicio o

producto.

Evaluacién y
aprobacién de
recursos,
instalaciones,
medios técnicos
de los

proveedores.

Criterios para
descalificacién
de un

proveedor.

Proveedores de
transporte
deben poseer
vehiculos de
transporte con
su debido mtto.
Preventivo vy

correctivo y
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cumplir
condiciones
minimas de

seguridad.

El operador de
turismo debe
proveer el
equipo
necesario,
tales como:
micréfonos,
altavoces,
equipos de
seqguridad,
botiquin vy
cualquier otro
requerido para
el desarrollo

del tour.

Respetar 1la
capacidad de

los wvehiculos,
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ya sean propios
o

subcontratados.

Definir
protocolo de
servicio de su
organizacién vy
difundirlo
entre su

personal vy

guias de

turismo.
4. Satisfaccién del cliente
a) La empresa

implementa como
minimo un
procedimiento
escrito para medir
la satisfaccién de
los clientes
respecto del

paquete, producto
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o servicio

turistico

ofrecido.

- Forma en que se
recopilara la
informacidn
(encuestas,

entrevistas..)

- Frecuencia de
la medicién y
responsable de

su aplicaciédn.

- Mecanismos de
seguimiento vy
responsables de

su ejecuciodn.

REQUISITOS DE DISENO
DE PAQUETES

TURISTICOS

1. Disefio de paquetes turisticos

- Define duracidn

e itinerarios
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de los
distintos
programas que

lo componen.

Define nombre,
precio y
vigencia del
paquete

turistico.

Define en
detalle cada
uno de los
productos y /o
servicios
incluidos segun

corresponda.

Identifica
servicios
opcionales y
sus respectivos
valores, cuando

corresponda.
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Identifica a
los proveedores
de cada uno de
los servicios
incluidos en el
paquete

turistico.

Define
responsabilidad
es propias, de
las agencias de
viaje vy

proveedores.

Identifica
requisitos
legales, medio
ambientales, de
seqguridad,
salud y otros,
que pueden ser
aplicables al

paquete
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turistico y a
los usuarios
finales, en
cada uno del os
destinos que

incluye.

Define seguros
incluidos en
paquete

turistico.

Identifica
proveedores
alternativos
para cada uno
de los
servicios

turisticos.

Verificacién del

disefio de paquetes turisticos

Verificacidén de
los

proveedores.

Cotizacidn de
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los servicios
las que deben
incluir todas
las
especificacione
S Yy
caracteristicas

de éstos.

Disposiciones
legales
vigentes en los
destinos
incluidos en el
paquete
turistico,
directamente
relacionados
con la

actividad.

3.

Revisién y validacién del disefio del paquete turistico

La empresa genera un

registro para
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revisién final vy
validacién del

paquete turistico.

4, Control de modificaciones en

el disefio

La empresa lleva un
registro y
administra las
modificaciones de
los requisitos de
los servicios de un
paquete turistico,
después que haya

sido implementado.

REQUISITOS

COMERCIALES Y DE

MERCADEO
1. Comercializacién
a) Define tarifas

aplicables a los
paquetes
turisticos

desarrollados.
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b) Define la forma
de pago aplicable
a cada uno de los

intermediarios.

c) Identifica
claramente las
caracteristicas de
los paquetes
turisticos y
promociones, de
forma que los
intermediarios
conozcan 1los
compromisos
asumidos por el

tour operador.

d) Tiene un manual
de venta de
paquetes,
productos y
servicios

turisticos
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ofrecidos,
condiciones y

otros.

e)

Difunde vy
explica las
condiciones de los
paquetes,
productos y
servicios, segun

aplique.

2.

Reservas y ventas

a)

Establece un
procedimiento
documentado de

reservas y ventas.

b)

Define como
minimo dos medios

de pago.

c)

Tiene definidas
condiciones de
reserva para los

diferentes
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proveedores de

servicios.

d)

Tiene definido
el procedimiento
de venta,
anulaciones, no
presentacidén (no
show) ,
devoluciones,
confirmaciones de
todos los
paquetes,
productos o
servicios
turisticos que

ofrece.

e)

Formaliza por
medio de un
documento escrito
el o los paquetes,
productos o

servicios
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turisticos

vendidos.

f)

Entregar recibo
o documento
Jjustificante en el
que conste el
monto cancelado,
conceptos o
servicios e
identificacién del
cliente que haya
efectuado un
prepago, pago
total o abono de
los servicios
contratados de
acuerdo a leyes

nacionales.

g)

En el caso de
existir diferentes
tarifas estas

deben responder a
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los servicios

ofrecidos.

3.

Imagen corporativa o publicidad

a) Consignar en
forma precisa vy
explicita la
marca comercial
en los medios
publicitarios,
correspondencia,
formularios y
cualquier otra
documentacién o
material que

requiera.

b) E1 material
utilizado en la
promocidén de los
servicios se
debe publicar en
el idioma acorde
al mercado

objetivo.
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