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1 Objetivos

Los objetivos del modulo Planificacion de la
mejora son:

> Describir un método sencillo para gestionar la
mejora de los servicios turisticos.

>»Explicar en queé consiste un Plan de mejora.

>Exponer las fuentes de informacion a partir
de las cuales detectar las areas de mejora.

>Explicar como se debe realizar el Plan de
mejora en el ambito del SICTED.
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2 Beneficios

Los beneficios para el cliente/turista de
planificar la mejora son:

>Incremento de su satisfaccion al detectar
mejoras en el servicio/producto ofrecido.

>Adaptacion del servicio turistico a las
expectativas del cliente a través de una
buena planificacion de las actuaciones a
llevar a cabo para la mejora continua.
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3 La planificacion de la mejora

¢ Qué es el Plan de mejora?

Documento donde se indican los aspectos a mejorar, con el fin
de poder establecer soluciones y asi elevar los estandares de
calidad: servicios, instalaciones, personal, etc.

. Identificar el aspecto a mejorar.

. Identificar la solucion.

. Establecer responsabile.

. Establecer la fecha de implantacion.
. Establecer recursos necesarios.

. Establecer seguimiento de la mejora.
. Documentar la mejora implantada.

~NOOTROGIIN—
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4 Conceptos basicos

Algunas definiciones:

Aspectos criticos: Aguellas situaciones internas y/o
externas que pueden suponer, al menos, una mala
prestacion del servicio por parte del servicio turistico.

Incumplimiento: Falta de cumplimiento de algun
requisito establecido por el SICTED.

Solucion: Propuesta que se hace para resolver un
aspecto critico o un incumplimiento.

Responsable: Persona que lidera la ejecucion de una
solucion adoptada.

Evidencia: Prueba documental o fotografica que
demuestra que la solucion propuesta ha sido
implantada por la organizacion.

Compromiso
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4 Conceptos basicos

Algunas definiciones:

Requisitos obligatorios: Actuaciones minimas que los
manuales de buenas practicas marcan para poder
distinguirse.

NUNCA PUEDEN PLANTEARSE COMO MEJORAS
DENTRO DEL PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO

Requisitos voluntarios: Actuaciones complementarias

gue implican una mejora sobre los minimos
marcados.

PUEDEN PLANTEARSE COMO MEJORAS EN EL
PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO

-11- deCalidédTui"istica
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5 Tipos de mejora y costes de mejora

Se contemplan dos tipos de mejora:
Acciones de mejora inmediata:

> Tienen un bajo coste.

> Consumen poco tiempo.

»Son sencillas de acometer.

> Provocan un gran efecto sobre el cliente.

Acciones de mejora estructural:

> Consumen un amplio periodo de tiempo.

> Tienen un grado de complejidad mayor.

> En ocasiones suponen una inversion elevada.
Compromiso
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5 Tipos de mejora y costes de mejora
Los costes que implica una mejora
dependen de:

>El area de mejora.
>La situacion de partida.
>La meta que se quiera alcanzar.

-14-
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© Fuentes de informacion para la mejora

1 .Cuestionario de satisfaccién y sistemas de rating en Internet.
2.Quejas y sugerencias de los clientes y reviews en Internet.
3.Propuestas de mejora del personal del servicio.

4 . Autoevaluacion.

5.Evaluacion externa.

6.Informes de asistencia técnica.

7.Sugerencias del gestor/evaluador.

8.Guia de acciones de mejora para servicios turisticos SICTED.
9.Incumplimiento de los requisitos obligatorios del manual.

1 O.Incumplimiento de los requisitos recomendables del manual.

1 -Requisitos medioambientales, responsabilidad social corporativa, nuevas
tecnologias, accesibilidad, etc.

2. Cumplimiento de nueva normativa.
3.0tros.

._l_ Compromiso
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{ CoOmo implantar el Plan de mejora

La planificacion de la mejora se basa en el ciclo de

mejora continua o ciclo PDCA.

Consta de cuatro fases:

lanificar (Plan)
esarrollar (Do)

omprobar (Check)

Q900

ctuar (Act)

QJ deCalidadTuristica
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{ CoOmo implantar el Plan de mejora

7.1 Planificar
Planificar>ldentificar

Lo primero es identificar todas las areas de
mejora O aspectos criticos a corregir a
través de las fuentes de informacion de las
gue disponemos.

B
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{ CoOmo implantar el Plan de mejora

7.1 Planificar

Planificar>ldentificar
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Mas satisfaccion/Mas facil
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Menos satisfaccion/Mas facil
D

- Dificultad +

Mas satisfaccion/Mas dificil
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Menos satisfaccion/Mas dificil
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{ CoOmo implantar el Plan de mejora

7.1 Planificar

Ejemplo de plantilla para la implantacion de la mejora

N2 que identifica
cada accion

[LOGO] Acciones de mejora inmediata
N2 | Fecha | Unidad de servicios | Responsable Accidén VeBe
| | /
Area ala que se — Responsable Accion de mejora /
le aplica la accion . | de la accion inmediata /
Visto bueno
del

Fecha en la que
se realiza la
accion

responsable

21-
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{ CoOmo implantar el Plan de mejora

7.2 Desarrollar

Las acciones de mejora se han de programar, haciendo
un calendario que establezca prioridades.

Cronograma de implantacion de proyectos de mejora

Afo

Proyecto Responsable
ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

Area 1

Proyecto 1

Actividad 1

Actividad 2

Actividad 3

Area 2

Proyecto 2

Actividad 1

—|* Compromiso
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{ CoOmo implantar el Plan de mejora

7.3 Comprobar

Se trata de constatar la eficacia de las acciones tomadas.

El objetivo principal es conocer el grado de mejora de la
accion implantada, es decir, si se ha obtenido el resultado
deseado y planteado.

&€

._l_ Compromiso
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{ CoOmo implantar el Plan de mejora
7.4 Actuar

En esta fase se define el nuevo modo de
trabajar, considerando:

>Personas involucradas o afectadas por el
nuevo proceso.

>»Equipos o0 maquinas a utilizar, etc.

Actuar > Estandarizar

Una vez aprobada la mejora se ha de
estandarizar.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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8 Implantar y justificar mejora SICTED
8.1 Compromisos por Ciclos del Plan de mejora

Compromisos para pasar de Ciclo 1 a Ciclo 2

Elaborar un Plan de mejora, estableciendo, entre otros, responsables y fechas.

Compromisos para pasar de Ciclo 2 a Ciclo 3
Facilitar evidencias del cumplimiento del Plan de mejora de la fase anterior.

Facilitar evidencias del seguimiento y cumplimiento del Plan de mejora.

Compromisos para pasar de Ciclo 3 a Ciclo 4

Compromisos para pasar de Ciclo 4 a Ciclo de Seguimiento
Facilitar evidencias del seguimiento y cumplimiento del Plan de mejora.

Compromisos para pasar de Ciclo de Seguimiento a Ciclo de Renovacioén

Facilitar evidencias del seguimiento y cumplimiento del Plan de mejora.

EXENTOS DE
4@7 IMPLANTAR PLAN DE
MEJORA

_I ml Compromiso
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8 Implantar y justificar mejora SICTED
8.2 Como definir las mejoras del Plan de mejora

Toda mejora en el SICTED consta de los
siguientes puntos:

> Descripcion del aspecto critico que se
guiere solucionar.

> Solucion propuesta.
> Responsable de llevarla a cabo.

> Fecha de ejecucion.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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8 Implantar y justificar mejora SICTED
8.3 Como evidenciar las mejoras del Plan de mejora

Las evidencias deben llevar:
>»Logo/sello servicio (papel corporativo).

>Descripcion de la situacion previa a la
mejora.

>Descripcion de la mejora y los resultados.
NO: Formularios vacios, procedimientos sin

fecha.

._l_ Compromiso
4 -Calidad Turistica



8 Implantar vy justificar mejora SICTED
8.4 Como reflejarlo en la plataforma SICTED

[ D. Generales 1
[ D. Contacto I D. Especificos I Imagenes I Formacian I Historico distincion I Asistencia técnica
Evaluaciones - = ;
B I Grupos de mejora I Encuestas I Autoevaluacion r Flan de mejora T

Plan de mejora

Seleccionar archivo S Zrchivo seleccionado

-~ Accién plan de mejora

Se busca la

Se selecciona un
aspecto a mejorar
por el servicio
turistico

prueba

/ e ‘

documental o

Responsable: * |

PR

indica si
cumple con

Implantado: (s @NOo

El evaluador / Cumple el plan de mejora: ()51 @ nNo

Observaciones del evaluador:

i
| grafica que
evidencie la
mejora
realizada
S

s

este requisito
tras su
verificacion

----- Acciones plan de mejora

¥ Fecha

07707 José Joaquin -
9/07/2021 sfdgsd Martin Huerta S1

-29-
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8 Implantar y justificar mejora SICTED
8.4 Como reflejarlo en la plataforma SICTED

> Ciclo 1. Se incluye una propuesta de mejora.

> Resto de ciclos. En cada ciclo se incluye una

mejora evidenciada. La mejora debe ser
implementada y evidenciada entre la ultima
distincion del servicio y el cierre de plataforma del
comité al que se presenta para
distincion/seguimiento/renovacion.

> Ciclo Acelerado. La organizacion debe contar con
un Plan de mejora implantado y evidenciado con al
menos 3 mejoras y debera hacerlo antes del cierre
de plataforma del comité al que se presenta para
distincion.

_I ml Compromiso
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9O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 1
Mejora Solucién Descripcion evidencia
Factura de la reforma del
L bar del servicio,
Modernizacion de las especificando fecha
instalaciones del bar del Reforma del bar P y
- conceptos, que deben ser
servicio . »
claramente identificables
con la mejora abordada.

-32- :I/ eCalidad Turistica




O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 1

Contidad | Descripeidn Prectn 7
Capitulo1 *
T VA Icormarackn de i e sciaties 3 1w dr evaraon
37 ssaraie
B Capitulo 2
3 V| ST  “OCRCHn 0t pirgohs pars terTams cheries,
206775 408725
Capitulo 3
- | 00 [Detacin as emars e e e ot somuner
3zane auzme
) Capitulo 4
T 8|Sty soloadin s wiE a Gosn STcmnte.
— 4— - e, asste
T Geoinios
[ e r
s asmse 28250
1 .3
1.212,50€
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9O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 2

Solucion

Descripcion evidencia

Promocion y mejora de la
competitividad del servicio,
asi como atender a la
necesidad de redecoracion
de la tienda para mejorar su
visibilidad.

Impresion de los carteles de
presentacion y
promocionales de festivales,
fiestas y eventos que ha
disenado en los ultimos
anos para diferentes entes
publicos y privados. Se han
enmarcado y se exponen en
el comercio como mejora de
promocion comercial de su
trabajo, mejora de su
competitividad y mejora de
la imagen del servicio.

Imagenes de los carteles
colocados en la pared.

-34-
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9O Ejemplos
9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 2

a Compromiso
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9O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 3

Se informa al cliente de las
practicas ambientales
(recomendable).

Solucidn
En el museo se exhibe en el
panel de autoservicio un
folleto que informa al
visitante de las practicas
ambientales del museo, a la
vez que sensibiliza en |la
conservacion del medio
ambiente.

Descripcion evidencia

Folleto en formato pdf de las
practicas medioambientales
del museo y consejos.

-36-
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O Ejemplos
9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 3

Hoy mas qoe mnca b gestion del medis
amblente ¢ un tema crucial pam el exio de
culquer megoen, entid o pacs B mejors de
cabrlad d vids & b perwes Ba de vl
imsporsicis gusmos por s Sistena de Gesion
el Medio Ambieste (SGA), pere reducir oostes,
mejone M eofickncis y dar uma vestaje

competititn 4 las empross

La 1SO 1901 es una norma intermociomlmente
aceptands que expresa oomo establecer un SOA
afictivo. La norm disefincds peen

comeguir @ equilibrio entre ¢
markenimscona de 5 reatidlidad

¥ b reduccion de los umpactos en

¢l medio ambicnte

Esta nomia va enfoculs & cakples rganizie,
de cunbuier mmaflo o secke, Que esté bascando
wna mejora ce bos impoctos medcanbiectales y
cumplir con la legshcion en materia de modo
ambiene

MEDIDAS DE CONSERVACION DEL
MEDIO AMIMENTE ADOPTADAS POR E1
MUSEQ ARQUEOLOGICO LOS BASOS.

Lo Kl Muses Arquesbogico Los Tlaios de
Alhama de Murchs velard per B utilicacion
raclomal de Todas boe recursos que dispongs,
ocm el fin de proteger y mejorar ln calidad de
vids. defender ¥ restourar ol medio ambienie,
buscondo pam ello 6l apayo tamo de viskames
comu de v trabajndores

2. S evita Impeimic documentos = 170 o5
astrictamente mocesaeio para aborre electricuded,
ety ¥ pepel

posible paped reciclade to wé
pow

documentos coreo pees folketos 0 diptioos para ¢l

3. En cuanto ol pepel. en e
Museo  Argueokgico
Thafios re wilizn swompee qoe o5

Los

mpreite  de

visitanto. Ademis, se revtibaa el papel wsado por
la cars Que et win escribar pars documentos de

0 memo.

4o Fn el Museo Arqusokgios Les Baics »
Bace ¢ menor uso pesshle de s speeaios de
sire acondicienads ) [ o calelaccida Sc
peesta especial Alencadn o cemi comectmente
pUErles ¥ vemanes coando esios speratns esien
en funcioeamiento

- Fn comnto  1a Hluminacim, 0 ¢l Moo s
Bace ¢ menor wo posibie de lx en sus

@
cnnde e
recaseio por canlicane:
malicientes & lux

wn o

Asimiemo, £ ek
sastnsyendo N
ihuminscice  tradicional

poc tomsidks de bajo consumo o LED v ks
pontallas. interpeetativos y sonidos se activan
enicamante <uando hay iskanies

6 Los tndujadiees del Museo apagan ki
impreserss, fotcopiadoras y pastallas de
cedenador umko en hamo de medio dia oomo
ol finadizar by jomads loboml

. Se b inilado en el
Muszo
peen depositas papel ¥
cartin v s reciclan
toners y pilis.

recqente

&- En el Museo se hace
un uso Jesto y racional
del agwa Tamo en el

4
/&i
Arabo como en el WC 5¢ £

thenen matadados sirtemiss de oo e g

Les facrtes docorstas dispoom de un
cirewto comado de agin ¥ w6 progren w ool radicas
medicamblentales para tu
domicilio
1.- Desconecta ol televior cuando no lo estés
viendo

Tuncxmsenerto e funcion de las hooss o

apermarn del Musso, cvmnds b hors de

muyor msolacsia ¥ evapecicao.

2 Ageigs b luces ke eléetricos que
enés wiliznds en e momentao, incluvends

oetisles, cargadores de bagers, elc.

3- Al compear wn electrodomestico, elige ¢l de
mence cansano en agun y electricidad. Scboits
siempre que te infoemen de estos consumos y
lee semypee lis espocificaiones tecricas

4. Intents no utlizse
electricbad pura

calefaccion o ¢l mgws
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Consejos
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9O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 4

Solucion Descripcion evidencia

Realizacion de nuevas
bolsas para el servicio, con Imagen de las bolsas.
el logo del SICTED.

Material promocional del
servicio.

CIJ «Calidad Turistica
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O Ejemplos
9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 4

-30-
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9O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 5

Mejora

Mejorar politica
medioambiental.

Solucion

Participacion en el programa
Ecolabel para obtener la
Ecoetiqueta.

Descripcion evidencia

Protocolo de Basquetour en
formato pdf en el que se
evidencia la adhesion del

servicio al programa
Ecolabel,
comprometiéndose a
abordar las
correspondientes acciones
para la obtencion de la
Ecoetiqueta.

-40-
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O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 5

BASQUE ———
ToURGS 7o

Protocolo de Adhesion de la Empresa al

Programa Ecolabel
FEE01-01
ar
= ===,
eI
41-
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9O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 6

Mejorar el nivel de idiomas
entre los empleados.

Solucion

Impartir clases de idiomas
para los empleados.

Descripcion evidencia
Certificado del apoderado
del hotel acreditando Ia
imparticion de cursos de
idiomas a los empleados.
Se indica duracion en horas
de la formacion, con fechas
de inicio y fin de la accion de
mejora.

-42-
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O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 6

Sr. GRS con DNI , en calidad de Apoderado del
Hotel con CIF A0 v
domicilio en

CERTIFICA:

Que se ha impartido formacion “in house” (Formacién interna), en idioma
francés, con una duracion total de 40 horas, en fecha desde el 08 de mayo de 2017
hasta cl dia 19 de mayo 2017 a un total de 13 alumnos.

Para que asi conste con los efectos oportunos.

19 de mayo de 2017

43-
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9O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 7
Solucion Descripcion evidencia
Factura de compra del
, _ Implantacion de un desfibrilador, especificando
Se quiere mejorar la o .,
: : . desfibrilador y formacion a fecha y conceptos, que
asistencia en primeros _ _
. los trabajadores en primeros deben ser claramente
auxilios. . : - :
auxilios. identificables con la mejora
abordada.
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O Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 7

AE0000L0 mmmmm

LIGERO
MANUAL LSUARI)

Oegans gestar:
i Wormitadare:
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9O Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 1

Mejora

Ascensor.

Solucion

Se ha comprado un
ascensor nuevo.

Descripcion evidencia

Imagen de un ascensor.

-46-
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O Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 1

Nota: EI documento que
evidencia la mejora es una
imagen descontextualizada, no
es consistente. Podria ser de
cualquier servicio.
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9O Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 2

Solucion Descripcion evidencia

Adquisicion de nuevo

Existen directrices sobre uniforme para el personal, .
. o Imagen de los uniformes

vestuario y el aspecto tanto de invierno como de adquiridos

personal. verano, que mejore la '

imagen del servicio.
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9O Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Nota: El servicio no deberia
registrar como aspectos criticos
los marcados como obligatorios
en el manual de buenas
practicas.

CIJ «Calidad Turistica
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9O Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 3

Solucion

Ampliar el mercado objetivo.

Se estan recibiendo clases
de italiano con el objeto de
abarcar mas mercado.

Descripcion evidencia

Documento Word con
listado de verbos en italiano.
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O Ejemplos
9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 3

Presente Nota: EI documento que
Principa verbi irregotari evidencia la mejora es un listado
de verbos en italiano. No
evidencia la efectiva realizacion
de los cursos.

SRR ISR EEE R AL LY
FLRRRIES I
ERpEaRegageegqqaynaaegqaer
AR EARE EETAREE L8 R bi it
HEF T Y
HEHB U e e
HIFTH H e
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9O Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 4

Solucion

Descripcion evidencia

Adecuar y pintar las paredes
de la oficina, por problemas
de humedades que tenia al
estar situada en un edificio

antiguo.

Adecuar y pintar las paredes
de la oficina, por problemas
de humedades que tenia al
estar situada en un edificio

antiguo.

No se aporta evidencia.
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O Ejemplos
9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.
Ejemplo 4

Notas:

* No es una mejora sino una accion basica de mantenimiento.
« No se aporta evidencia alguna.

._l_ Compromiso
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9O Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 5

Solucion Descripcion evidencia

Existen bolsas para el Compra de bolsas y reparto Imagen de bolsas para el
mareo. entre los usuarios. mareo.

CIJ «Calidad Turistica
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O Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 5
Notas: ElI documento
que evidencia la
| ‘ mejora es una imagen
| | | descontextualizada, no
| | | es consistente. Podria
ser de cualquier
servicio.
o
FEEL oREATHE | Kol
8 BETTER? N sLoWL” SMILE
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Conclusiones

-56- teCalidad Turistica




10 Conclusiones

1.1 planificacion y gestion de la mejora es un
método que permite priorizar y caracterizar las
areas de mejora.

2.(;Cuéndo mejorar? Siempre.

3.se contemplan dos tipos de mejora: acciones de
mejora inmediata y de mejora estructural.

4 .Fuentes de informacién para identificar areas a
mejorar:. cuestionario de satisfaccion, quejas y
sugerencias, propuestas de mejora internas,
autoevaluacion, evaluacion externa e informes de
asistencia técnica.

5.Fases del Plan de mejora: Planificar, desarrollar,
comprobar, actuar o estandarizar las mejoras.
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10 Conclusiones

Los factores clave del éxito son:

> Realizar un seguimiento periodico del cronograma.

> Seguimiento constante desde la direccion.

> Atencion de cualquier propuesta de mejora (interna o externa).

> Revision diaria de los cuestionarios de satisfaccion, tanto propios del
servicio como en sitios Web.

> Todo es susceptible de mejora.
> Comunicacion de los resultados del Plan de mejora al personal.

> Definir criterios para establecer prioridades (costes, tiempo, impacto
en el cliente).

> Para mejorar, el primer paso es medir.

> Todas las mejoras tienen un enfoque a incrementar la satisfaccion
del cliente interno y externo y a aumentar el margen de beneficio.

_I ml Compromiso
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