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CAPITULO I.

1. ASPECTOS INTRODUCTORIOS

1.1. Resumen Ejecutivo

El Instituto de Investigacidn Consultoria y Servicios Turisticos — IICSTUR de la Carrera de
Turismo, constituido en la unidad académica que investiga y produce nuevos
conocimientos, sustentando la formacién académica del profesional en turismo y
respondiendo al principio de interaccidn social, con la generacién de respuestas concretas
a problematicas turisticas en la perspectiva del desarrollo turistico sustentable local,
departamental y nacional pone a disposicidn el presente cuaderno de investigacion titulado
“ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PROGRAMAS ESTRATEGICOS DE CALIDAD: LA PAZ,
SUCRE/ POTOSI".

El presente trabajo de investigacidon se despliega en cinco capitulos que componen su
estructura fundamental, y un ultimo capitulo referido a los documentos consultados, en
este caso la bibliografia.

El capitulo | resume los aspectos introductorios y la delimitacién del tema de investigacion,
la descripcion del problema, los objetivos y la justificacidn por la cual se aborda el tema.

En el capitulo Il se definié y conceptualizo todos aquellos términos que se desarrolla en el
trabajo. Asimismo despliega los antecedentes de la investigacién, y el diagnostico de los
programas de La Paz, Sucre/Potosi.

El capitulo Il hace énfasis en los Criterios Metodoldgicos en el cual se presenta de forma
breve el tipo y disefio de la investigacidn, para ellos se utilizé técnicas como: la encuesta y
entrevista.

El capitulo IV donde se realiza el analisis de los resultados obtenidos sobre los programas
estratégicos de calidad de la ciudad de La Paz, Sucre/Potosi, de las entrevistas y encuestas
realizadas, la elaboracidn de cuadros comparativos de los programas estratégicos de
calidad, y la propuesta de la creacién de un Programa Estratégico de Calidad a nivel
Nacional.

Finalmente, en el capitulo V, de conclusiones y recomendaciones, referida a las principales
conclusiones que se obtienen de los capitulos anteriores, realizando un resumen del
proceso de estudio e investigacion en el trabajo y las recomendaciones que establecen un
aporte a la investigacion.
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1.2. Delimitacion del tema

1.2.1. Delimitaciéon Conceptual/ Semantico

El andlisis comparativo es una técnica utilizada para medir el rendimiento de un sistema o
componente del mismo, frecuentemente en comparacion con otro del mismo tipo, en la
siguiente investigacion se realizard un andlisis comparativo de los programas estratégicos
de calidad de La Paz, Sucre/Potosi para medir el rendimiento de cada uno y ayudar a
formular los lineamientos adecuados para un nuevo programa estratégico de calidad a nivel
nacional.

1.2.2. Delimitacion Demografica

Para esta investigacion se toma en cuenta a las empresas del sector turistico, entre las que
estan incluidas: Hoteles, Restaurantes y Agencias de Viaje de los macro distritos Centro,
Max Paredes, Cotahuma o Sur de la ciudad de La Paz. Agencias de Viaje y Operadoras de
Turismo, Hoteles y Apart Hoteles, Restaurantes, Guias Turisticos, Oficinas de Informacion
turistica, Artesanos, Transporte Turistico/ Taxis y Radio Taxis, Policia Turistica, Museos y
Centros de Interpretacion, Albergues Comunitarios, Bares y Cafeterias de Sucre/Potosi en
general.

En el caso de la ciudad de La Paz, se trata 270 empresas, pero sdlo el 50% culmind el plan,
en este caso 137 empresas de las cuales 52 empresas del sector turistico, entre Hoteles,
Restaurantes y Agencias de Viaje, las cuales fueron participes de la ultima version del
Programa de Mejora Continua de la Calidad, y a 73 empresas del sector turistico, entre
Hoteles, Restaurantes y Agencias de Viaje que abandonaron el Programa de Mejora
Continua de la Calidad.

En el caso de Sucre, se trata de un total de 40 establecimientos: 7 agencias de viaje, 3
albergues, 1 artesanos, 2 guias turisticos, 12 hoteles, 4 museos y centros de interpretacién,
5 oficinas de informacidn turistica, 5 restaurantes y 1 empresa de taxis.

Finalmente en el caso de Potosi, se trata de un total de 39 establecimientos: 5 agencias de
viaje, 1 artesano, 2 bares y cafeterias, 3 comercios turisticos, 4 guias turisticos, 9 hoteles, 4
museos y centros de interpretacion, 1 oficina de informacidn turistica, 1 policia turisticay 8
restaurantes.

Autor: Abigail Miriam Garcia Goyzueta
Gestidn 2015 8



Instituto de Investigacion Consultoria y Servicios Turisticos
ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PROGRAMAS ESTRATEGICOS DE CALIDAD: LA PAZ, SUCRE/POTOSI

1.2.3. Delimitaciéon Espacial

Se tomara en cuenta los planes estratégicos de calidad de la ciudad de La Paz, Sucre/Potosi,
la investigacion estd delimitada a estas ciudades porque en estas se realizaron los
programas estratégicos de calidad.

Cabe mencionar que en Rurrenabaque también existe un programa de calidad, el cual fue
excluido del trabajo porque no se consiguié la informacién necesaria sobre el programa,
gue permita un trabajo de la magnitud que se requiere.

1.2.4. Delimitacion Temporal

El periodo de esta investigacion se realizard en el afio 2015, basado en datos del afio 2011
y 2012, afios en los que fueron realizados los programas estratégicos de calidad de la ciudad
de La Paz, Sucre/Potosi.

1.3. Planteamiento del Problema

1.3.1. Descripcion del Problema

El concepto de Calidad es un concepto cambiante que ha ido evolucionando en el tiempo,
por eso conviene hacer un breve repaso a la historia y conocer las distintas etapas por las
gue ha ido pasando, asi como los distintos puntos de vista que diferentes de empresas han
ido tomado y toman como referencia para implantar un Sistema de Calidad.

Se puede hablar de seis etapas muy claras en la evolucidn del concepto:
1. Etapa Artesanal: Donde la Calidad suponia hacer las cosas bien a cualquier costo.

2. Etapa de la Industrializacién: Donde el concepto de Calidad fue sustituido por el de
Produccién, hacer muchas cosas y muy deprisa sin importar con que calidad.

3. Etapa de Control Final: En esta etapa lo importante ya no era la cantidad de producto
fabricado, sino que el cliente lo recibiera segun sus especificaciones.

Autor: Abigail Miriam Garcia Goyzueta
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4. Etapa de Control en Proceso: Los defectuosos que se encontraban durante la inspeccién
final, no sélo se producian durante el proceso de fabricacion, sino que también eran
provocados por el mal estado o la No Conformidad de la Materia Prima utilizada.

5. Etapa de Control en Diseno: Se tenia controlado el proceso y se adoptaban acciones
correctoras y preventivas, pero se seguian detectando problemas de calidad que aparecian
durante la vida util del producto. El problema estaba en el propio disefio, se detectaban
problemas surgidos del hecho de que la especificacidon era irrealizable con los medios
disponibles.

6. Mejora Continua: En el mercado actual para ser competitivos, hay que dirigirse hacia la
excelencia y eso soélo se consigue a través de la Mejora Continua de los productos y/o
servicios. Hay que implantar un Sistema de Gestidn que permita conseguir que lo que el
cliente busca, lo que se programa y lo que se fabrica sea la misma cosa, hay que buscar la
Calidad Total.

En este concepto de calidad es que varios Paises realizan programas de Mejora Continua de
la Calidad, que ayuden a las empresas a la competitividad en el sector turistico asegurando
la satisfaccion del cliente.

Tomando en cuenta todos estos datos, y viendo la importancia que esto conlleva, se
observa que es escasa la cultura de calidad en el Pais, y que si bien existen programas de
calidad a nivel departamental que fueron desarrollaron, no hay uno que englobe los
pardmetros a nivel nacional.

A la vez, no existe un documento, el cual contemple un andlisis de estos programas
estratégicos de calidad ya existentes, donde se establezcan los parametros que deberia
tener un programa estratégico de calidad.

1.3.2. Pregunta de Investigacion

¢Como estan desarrollados los programas estratégicos de calidad de la ciudad de La Paz,
Sucre/Potosi, y cudles serian los mejores parametros para desarrollar un programa
estratégico de Calidad a nivel Nacional?
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1.3.3. Preguntas secundarias

e (Por qué no se tienen programas estratégicos de calidad a nivel nacional?

e (Qué opinan las empresas que ya fueron participes de los programas, sobre
estos?

e (Por qué las empresas no quieren participar de programas de calidad?

e (Qué beneficios brinda pertenecer a los programas de calidad?

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Evaluar los programas estratégicos de calidad de la ciudad de La Paz, Sucre/Potosi, para
recopilar parametros adecuados, que coadyuven a la creacién de un programa estratégico
de calidad a nivel nacional.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Analizar los programas estratégicos de calidad de la ciudad de La Paz, Sucre/Potosi.

e Determinar los aspectos positivos y los aspectos que se deberian mejorar de los
programas estratégicos de calidad de la ciudad de La Paz, Sucre/Potosi.

e Establecer los parametros adecuados para realizar un programa estratégico de
calidad a nivel nacional.

1.5. Justificacion

La calidad turistica pasd de ser considerada como una caracteristica de valor anadido a
configurarse como una estrategia del sector turistico ante los nuevos retos del mercado.

La aparicién de nuevos destinos emergentes competitivos, los cambios constantes de la
demanda turistica y la evolucidn de sus gustos hacia exigencias cada vez mayores de calidad,
son algunos de los factores que producen la necesidad de cambio de estrategia y adoptar
iniciativas que permitan avanzar en la mejora de la calidad de sus productos y servicios.
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De acuerdo con esto, y percibiendo la necesidad de mejorar el tema de calidad, por la baja
cultura de calidad que existe en el Pais, y la inexistencia de un programa estratégico de
calidad a nivel nacional, se ve la necesidad de realizar un documento, en el cual se retina los
programas estratégicos de calidad ya existentes para poder analizarlos y conocer mas a
detalle cémo estan estructurados, los cuales servirdn de ayuda para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, brindando una buena imagen de la empresa
prestadora del servicio, de la ciudad y del Pais en si. Y estableciendo de esta manera los
parametros adecuados para realizar un programa estratégico de calidad a nivel nacional.

A la vez, considerando que académicamente no existe conocimiento de los programas
estratégicos de calidad, sus caracteristicas y efectos que estos poseen, este trabajo de
investigacion sera un aporte para la carrera de Turismo de la UMSA, el cual estara a
disposicion de los estudiantes, quienes seran parte de los beneficios de este documento,
para cuando necesiten datos sobre calidad, en empresas del sector turistico de la ciudad de
La Paz, Sucre y Potosi, y sobre la existencia de estos Programas estratégicos de calidad.

Esta investigacion beneficiara también a empresas del sector turistico, para que puedan
comprender la importancia de pertenecer a programas de calidad, y al tener el documento
puedan conocer en qué consisten estos, al mismo tiempo de beneficiar a los clientes que
utilicen los servicios de estas empresas.

Otros beneficiados con este trabajo de investigacion, es la sociedad, ya que al obtener este
documento todos podran tener conocimiento sobre estos programas estratégicos, sus
caracteristicas y sus efectos, habiendo mayor interés de todas las empresas del sector
turistico, por pertenecer a este.
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CAPITULO II.

2. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes

2.1.1 Evolucidn del concepto de calidad

“El control de calidad surge a principios del siglo XX, coincidiendo con el apogeo del
taylorismo, que propugnaba una clara division entre la funcion de produccién y la de
control. Esta concepcidn amplia la inspeccién haciéndola mas eficiente al reducir el coste
total del error, ya que se orienta a su detencidn tan pronto como se produzca.

Desde el enfoque de prevencién surge la formulacion de las reglas de aseguramiento de la
calidad, cuyo principal exponente son las normas de la serie 1SO 9000. El enfoque del
aseguramiento de la calidad es el establecimiento de un conjunto de acciones planificadas
y sistemdticas precisas para proporcionar la adecuada confianza de que un producto o
servicio va a satisfacer los requisitos de calidad. Es por ello un enfoque preventivo que
pretende hacer las cosas bien a la primera.

El aseguramiento de la calidad no trata de sustituir al control de la misma, sino de integrarlo
y complementarlo. Aparecen asi conceptos tales como costes de la calidad, control total de
la calidad, ingenieria de la fiabilidad y cero defectos.

Pero la implantacidn de un sistema de aseguramiento de la calidad segln las Normas I1SO
9000 no es suficiente en el camino de la calidad. Surge entonces el concepto de calidad
total, que implica una estrategia competitiva y una forma de gestidn, a través de la mejora
continua, y un enfoque integral e integrador de la calidad. Dicho enfoque se amplia a todas
las facetas, fases y procesos que intervienen en el disefio y fabricacidon del producto o
prestacion del servicio y a todos los agentes (equipo directivo, personal, proveedores,
aliados, clientes, distribuidos, etc.)”(Méndez, Rico).

La calidad absoluta es inalcanzable, es un proceso permanente de mejora continua. La
calidad incluye tanto la direccion y gestion, como los resultados alcanzados con respecto a
los diferentes grupos de interés, con expectativas distintas y siempre cambiantes. (Almeida,
Barcos, Martin, 2006).

El concepto de “control total de calidad” se debe al doctor Armand V. Feigenbaum quien en
1957 lo define como: “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo
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de calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los diversos
grupos en una organizacién, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los
niveles mas econémicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de los clientes”.

La calidad total asi definida exige pues la participacion de todos los elementos de la
estructura organica de la empresa, de todos los individuos y de todas las actividades que se
efectian en la misma, incluyendo las externas que se relacionen con la organizacién, como
los sistemas de distribucién y de aprovechamiento, empresas filiales, representantes, etc.
La calidad total como sistema integrado debe fomentar ademas el control de costos,
volumenes de produccion, ventas, servicios, fechas de entrega, cumplimiento de la oferta;
obliga a desarrollar, producir y ofertar los servicios que satisfagan las necesidades de los
consumidores. Para ello, las funciones de planeacién, organizaciéon, comunicacién y control
deben ejecutarse con la maxima concientizacién sobre calidad, para lo cual, ldgicamente, la
administracién debera estar integrada. (Ramirez, 2012).

2.1.2. Concepto de calidad

“La calidad puede referirse a la calidad de vida de las personas de un pais, la calidad del
agua que bebemos o del aire que respiramos, la calidad del servicio prestado por una
determinada empresa, o la calidad de un producto en general. Como el término tiene
muchos usos, su significado no es siempre una definicion clara y objetiva.

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con
expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar referidas
a los insumos utilizados, el disefio, la presentacidn, la estética, la conservacién, la
durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.

En general, podriamos decir que un producto o servicio es de calidad cuando cuenta con
insumos de primera, cuenta con un diseno atractivo, cuenta con una buena presentacion,
es durable en el tiempo, y estd acompafiado de un buen servicio al cliente, a tal grado que
satisface necesidades, gustos y preferencias, y cumple o sobrepasa expectativas en el
consumidor.

La calidad es un concepto vivo, en constante evolucién y construccién, que ha ido
adquiriendo nuevos significados a lo largo del tiempo, de forma paralela a los ambitos en
los que se aplica: produccidn y servicios. Al mismo tiempo, su significado ha avanzado desde
una concepcion dirigida exclusivamente a productos, a concepciones orientadas a los
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servicios; asi como con la inclusién de conceptos relacionados no solo con producto y
servicio, sino también con la propia organizacion y gestidon de la empresa.

La calidad permite a la organizacién labrarse una reputacidn y una imagen, que influyen en
la consistencia y sostenibilidad, y en el posicionamiento de sus productos y servicios ante el
mercado.

Asimismo, la calidad permite la coherencia y la compatibilidad armdnica entre los objetivos
generales de la organizacion y los individuales de cada uno de sus componentes,
favoreciendo con ellos la identificacion de las personas con ella y sus objetivos estratégicos
y en las relaciones de esta con la sociedad y sus instituciones”. (Almeida, Barcos, Martin,
2006).

2.1.3. Definicion de calidad turistica

El Instituto de Calidad Turistica Espafiola define la calidad turistica como el aval oficial del
turismo que asegura el maximo nivel de calidad tanto en las instalaciones como en servicios
y productos turisticos. Cuando hablamos de “Calidad”, nos referimos a satisfacer ademas
de las necesidades de los clientes, las expectativas de estos. La Calidad responde a los
atributos o cualidades que hay que conseguir en la produccion de bienes o servicios para
satisfacer todas las necesidades de los clientes.

“En la actividad turistica la “necesidad”, se corresponde con la respuesta de ¢ Por qué quiere
viajar?, mientras que la “Expectativa”, es la respuesta de ¢ COmo quiere viajar?

Por ejemplo, un cliente desea realizar un viaje en el cual quiere hacer deporte, cualquier
tipo de actividad fisica, su necesidad sera la de “practicar deporte”, este podra satisfacerse
desplazandose a cualquier zona que esté habilitada para ello.

Ahora bien, si el deseo interno del cliente esta en la expectativa de hacer un viaje para la
practica deportiva, en el cual la zona tenga numerosas montanas de distintas alturas, de
distinta rocosidad, que ademas disponga de recursos necesarios para la practica de distintos
tipos de actividades deportivas y que también presente un bonito paisaje, éste sélo
percibird “calidad”, por lo que habrd que ofrecerle y asesorarle el desplazamiento a un lugar
con dichas caracteristicas”. (Instituto de Calidad Espaiiola).
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2.1.4. Calidad del servicio en el sector turistico

“En los albores del siglo XXI, la calidad constituye un factor clave de competitividad en el
sector turistico ante los retos del futuro. La competencia en precios como estrategia
tradicional de la empresa turistica espafola no solo no ha conseguido sus objetivos de
maximizacion de beneficios, sino que se ha mostrado como una alternativa imposible e
insostenible en el tiempo en el entorno actual. Los principales aspectos que caracterizan
dicho entorno son: alta competencia y rivalidad, irrupcion de nuevos destinos turisticos,
globalizacion del sector y la importante influencia de factores politicos, econdmicos,
sociales, medioambientales y tecnoldgicos.

Por otra parte, el turista valora su dinero, posee experiencia y es cada vez mas exigente en
la prestacidon de un servicio individualizado, flexible y de calidad.

Como consecuencia, el sector turistico se ha visto forzado a adoptar estrategias de
diferenciacién y calidad, que ya habian sido anteriormente incorporadas a los procesos
productivos y a otros servicios, tales como la banca o el asesoramiento empresarial, para
competir en un nuevo escenario marcado por profundos cambios tanto en la oferta como
en la demanda.

El sector turistico precisa buscar un equilibrio entre cuatro elementos fundamentales: el
precio, la calidad y diferenciacién de la oferta, la rentabilidad y la sostenibilidad. Para ello,
los principales grandes retos que hoy afronta el sector turistico se orientan hacia la mejora
del servicio, la profesionalizacién de los recursos humanos, la introducciéon de metodologias
de calidad y atencién al cliente, la diversificacién de la oferta, la garantia de calidad, la
optimizacién de la administracidén y gestidn sostenible que integre aspectos econdmicos
con el medio ambiente”. (Almeida, Barcos, Martin, 2006).

2.1.5. Importancia de la calidad turistica

éPor qué es importante la calidad en el sector turistico en general?

En el sector turistico debe estar presente en concepto de “calidad”, ya que la demanda
turistica se vuelve muy exigente a la hora de realizar un viaje, debido a los siguientes
factores:
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Un viaje supone un importante desembolso econdmico por lo que no se puede
satisfacer con un servicio pobre.

El viaje también lleva consigo las llamadas “expectativas del cliente”, tiene una carga
de sensaciones, ilusiones y emociones.

El viaje supone un proceso de elaboracién con la intermediacién de distintos
proveedores y entornos.

El turista viaja para disfrutar por lo que no esta dispuesto aguantar “malos gestos”
de un empleado de una empresa de servicios. La atencion, la amabilidad y el buen
trato con el cliente son requisitos minimos en el concepto calidad.

2.1.6. Inconvenientes de mejora continua de calidad

“En la actividad turistica, para cualquier tipo de producto turistico la implantacion de la

mejora de la calidad presenta pequenos inconvenientes como pueden ser:

Las expectativas del cliente con respecto al servicio y el producto turistico son muy
variadas y distintas para cada persona por lo que la calidad en servicios es dificil de
normalizar ya que siempre serd muy relativa dependiendo de cada cliente.

La calidad implica un proceso organizado de servicios personalizados y tecnificados.
Sin embargo por ello no se debe identificar calidad de servicio con servilismo.
Ademas el cliente no sdlo exige calidad en la prestacion de servicios sino también en
la capacidad de responder ante cualquier problema.

Por ello serd necesario que las empresas turisticas cuenten con unas Normas de Calidad

percibidas por el cliente y que dispongan de unos procesos operativos muy tecnificados que

simplifiquen el trabajo.

Los conceptos de calidad de producto y servicio son subjetivos y variables en el
tiempo y espacio.

No es igual el concepto de calidad para un viajero que realiza su primer viaje que para un
gran viajero, como tampoco serd igual el concepto de calidad para un chino que para un

francés.

La calidad no es sinénimo de lujo y se debe ofrecer calidad a cualquier precio.

Autor: Abigail Miriam Garcia Goyzueta
Gestidn 2015 17



Instituto de Investigacion Consultoria y Servicios Turisticos
ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PROGRAMAS ESTRATEGICOS DE CALIDAD: LA PAZ, SUCRE/POTOSI

La relacidn calidad-precio significa dar los mejor dentro de esa gama de precios.

Por tanto la expectativa del cliente sera adecuada y no se originarian quejas vy
reclamaciones.

¢ Lacalidad no es la inclusidn de servicios extras. Es una equivocada tactica comercial,
a veces se interpreta que la calidad es un servicio mds que hace encarecer el precio.

éQué tipo de niveles y ambitos de calidad distingue el cliente?

e Calidad exigible; se refiere a los niveles de calidad minimos que debe tener
cualquier producto o servicio, si estd no aparece el cliente se sentird insatisfecho.

o Calidad esperada; es el tipo de calidad que el cliente desea interiormente y la que
se denomina expectativas.

o Calidad sorpresa; el cliente no la espera, por lo que se ve sorprendido cuando se le
ofrece. Son este tipo de detalles los que le agradan al cliente”. (Instituto de Calidad
Turistica Espafiola, 2009).

2.3. Programa de Mejora Continua de la Calidad La Paz

2.3.1. Que es el Programa de Mejora Continua de la Calidad

“En la actualidad la calidad se ha convertido en un factor de compromiso en cualquier
actividad que busque incidir de forma significativa en el mercado. El sector turistico no
escapa a esta situacién cuando la demanda de los visitantes es permanente, valorada y
retribuida si es que se cumple con esta condicién.

Si bien es cierto, el desarrollo de productos y la promociéon de los mismos son tareas
determinantes en la conformacion de una oferta efectiva, resulta igualmente importante el
aporte que a este propdsito debe hacer una planta productiva altamente competitiva y un
capital humano cuyo desempeio observe condiciones de profesionalismo y una absoluta
disposicion hacia la cultura del servicio y de la atencién. Con base en lo anterior se establece
que el sector turistico se beneficiara al contar con cuadros mejor preparados que redunden
en un mejor servicio para los turistas.

La Direccion de Promocion Turistica, dependiente de la Oficialia Mayor de Promocién
Econdmica del Gobierno Auténomo Municipal de La Paz (GAMLP), desarrolla el “Programa
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de Mejora Continua de la Calidad” (PMCC), que nace con el objetivo de fortalecer a micro,
pequefias y medianas empresas (Mypimes) turisticas por medio de la mejora de la calidad
del servicio, a través de diferentes actividades personalizadas.

En cada Mypime se realizara un diagnostico situacional considerando parametros técnicos
y de gestiéon internacionales que permitan identificar oportunidades de mejora.
Posteriormente se imparten capacitaciones dirigidas a mandos medios y gerenciales, en las
gue se desarrollan temas de gestiéon de la calidad, gestién empresarial, planeacién
estratégica, entre otros. Asimismo, en el propio lugar de trabajo, se llevan a cabo
entrenamientos practicos al personal operativo que estd en permanente contacto con los
clientes. Dependiendo de cada rubro, las tematicas de la capacitacién son: hoteleria
operativa de servicios, elaboracion de productos turisticos, buenas practicas de
manufactura e higiene de los alimentos, higiene del personal, inglés y otros.

Los consultores que imparten capacitaciones brindan a su vez asistencia técnica
personalizada en cada empresa, buscando que se implemente lo aprendido para mejorar
continuamente la calidad en sus servicios. De acuerdo a cronogramas consensuados con las
empresas, se realizan visitas de seguimiento y evaluacion de las acciones tomadas”.
(Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa, 2014).

2.3.1.1. Organizador y Promotor

“El organizador y promotor de la “Q de la Calidad Turistica” es la Direccidn de Promocién
Turistica dependiente de la Oficialia de Promocion Turistica del Gobierno Auténomo
Municipal de La Paz”. (Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa, 2014).

2.3.1.2. Objetivo

“Incentivar, fomentar, reconocer y destacar publicamente a las micro, pequeiias y medianas
empresas (Mipymes) beneficiarias del PMCC del sector turistico del municipio de La Paz por
las mejoras realizadas en la calidad de los servicios que prestan a los turistas nacionales y/o
extranjeros que visitan la ciudad, incentivando de esta manera a mejorar la imagen de la
urbe pacefia como puerta principal de ingreso del turismo a Bolivia”. (Agencia para el
Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa, 2014).
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2.3.1.3. Ambito

El ambito del concurso corresponde a las empresas beneficiarias del PMCC de los distritos
Max Paredes, Centro, Sur y Cotahuma de la jurisdiccién del Municipio de La Paz.

2.3.2. Empresas que pueden participar

“Participan todas las micros, pequefias y medianas empresas de servicios de las actividades
econdmicas: establecimientos de hospedaje, operadoras de turismo y/o agencias de viajes,
restaurantes y artesanos, cuya residencia legal esta localizada en la ciudad de La Paz,
pertenecen a los distritos mencionados, son integrantes del PMCC, participantes de todo el
proceso de capacitacion, implementacion de cambios y/o mejoras en el servicio que
prestan, y que en las verificaciones realizadas por el personal del programa se evidencie
mejoras de manera permanente en la calidad del servicio prestado.

Podran formar parte los establecimientos de hospedaje (hoteles de una a tres estrellas,
hostales, residenciales y alojamientos), servicios gastrondmicos (restaurantes, pefias y
establecimientos de comida rdpida), agencias de viaje y operadoras de turismo receptivo,
que se encuentran dentro de la zona de intervencion”. (Agencia para el Desarrollo Turistico
La Paz Maravillosa, 2014).

2.3.2.1. Requisitos para formar parte del PMCC

e Ser una Mipyme

e Estar ubicada en los macro distritos Centro, Max Paredes, Cotahuma o Sur de la
ciudad de La Paz.

e Fotocopia de licencia de funcionamiento vigente

e Fotocopia del nimero de Identificacidn Tributaria (NIT) vigente

e Fotocopia de Carnet de Manipulador (para personal operativo de restaurantes)

“Una vez cumplidos los requisitos, la empresa firmara una carta de compromiso con el
PMCC en la que se especifican las responsabilidades a asumir por ambas partes. Asimismo,
se solicitara el llenado de un Formulario de Registro que permite al programa elaborar una
base de datos con informacion bdsica de la empresa”. (Agencia para el Desarrollo Turistico
La Paz Maravillosa, 2014).
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Requisitos para pertenecer al PMCC

+» Requisitos previos

e Formar parte del Programa de Mejora Continua de la Calidad PMCC

e Haber realizado mejoras en la calidad de servicio

e Enviar al PMCC una carta en la que detalle las mejoras realizadas en su
establecimiento con el apoyo del Programa, la misma que debera llevar la firma
del representante legal y el sello de la empresa.

e Formulario de inscripcion llenado

e Tener disponibilidad para promocionar todos los datos solicitados por personal
autorizado del programa, durante la duracién del proceso.

*

+* Registro o postulacidn para la participacion en el concurso

“El registro o inscripcién para la participacion en el concurso podra realizarse por propia
iniciativa o por invitaciéon del PMCC. La inscripcién de las micros, pequefias y medianas
empresas en cada una de los rubros participantes no tiene costo y se la podra realizar
mediante correo electronico (info@discoverlapaz.com), via telefénica (teléfono 2204947-

2202406) o directamente en las oficinas de la Direccidon de Promocion Turistica (calle Potosi
esq. Colon, Edificio Tobia 4to. Piso, oficina 3)”. (Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz
Maravillosa, 2014).

*

+ Formulario de inscripcion

El formulario de inscripcion solicitara la siguiente informacién:

e Nombre o razdn social de la empresa

o Nombre del representante

e Numero de identificacién tributaria NIT y numero de cedula de identidad del
representante de la empresa

e C(lasificacion de su actividad propia (rubro)

e Direccidn (zona, avenida, calle y N2)

e Teléfono, fax y/o celular del representante
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e E-mail (operativo)

«* Comité técnico de evaluacidn interinstitucional

“El comité técnico de Evaluacién serd el jurado calificador y estard compuesto por el
responsable del PMCC, al menos una autoridad de la Oficialia Mayor de Promocién
Econédmica del GAMLP e invitados (al menos dos) representantes de las actividades
econdmicas participantes del programa.

El jurado calificador adoptara sus decisiones de modo independiente calificado en base a
toda la informacién y documentos entregados por los participantes y el programa”.
(Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa, 2014).

2.3.2.2. Proceso de la empresa dentro del PMCC

El siguiente flujo muestra las diferentes etapas y actividades que una empresa cumple
desde el momento que ingresa al Programa:

Incorporacion al PMCC

Diagnostico situacional

Capacitacioén dirigida a mandos medios y gerenciales

Asesoria in situ

Capacitacion practica a mandos operativos

Verificacion

Fuente: Elaboracion propia con datos de la Agencia para el Desarrollo Turistico

La Paz Maravillosa
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2.3.3. Beneficios del PMCC —La Paz

“Las empresas que forman parte del Programa, y que después de la ultima verificacién
realizada muestren haber alcanzado la puntuacién minima requerida de acuerdo a cada
rubro, podran hacerse acreedoras de un distintivo otorgado por el GAMLP la “Q de la
Calidad turistica”. Asi también, se tiene prevista la entrega del “Premio a la Calidad”,
consistente en bonos cada uno de Bs. 7.500 (siete mil quinientos bolivianos), para lo cual
las Mypimes deberan presentar un perfil de proyecto en el que especifiquen la utilidad que
le dardn al mismo bono”. (Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa, 2014).

2.3.3.1. “Premiacion Q de la Calidad Turistica”

La Direccién de Promocién Turistica de la Oficialia Mayor de Promociéon Econdmica del
GAMLP asume a partir del 2012 la sostenibilidad del Programa de Mejora Continua de la
Calidad PMCC ejecutado en anteriores gestiones por la ONG Ricerca e Cooperazione (RC).
Ademads de continuar con los procesos de capacitacién y asistencia técnica a las mipymes,
se hace cargo del concurso municipal “Premiacidon Q de la Calidad Turistica” a través del
cual se otorga anualmente la “Q de la Calidad” (distintivo a ser exhibido en un lugar visible
del establecimiento) y/o el “Premio a la Calidad” (bonos en efectivo que se entrega por
Unica vez a cada empresa premiada).

“A cada empresa beneficiaria se le realiza un diagnostico situacional, tomando como
referencia pardmetros técnicos y de gestidn internacionalmente aceptados, en el que se
identifican oportunidades de mejora. En funcidn a las necesidades detectadas se imparten
cursos de capacitacién al personal operativo en contacto con el publico, caracterizados por
ser practicos y realizadas en el propio lugar de trabajo. Dependiendo el rubro al cual
pertenece las Mipymes, las tematicas de la capacitacion se refieren a: hoteleria operativa
de servicios, elaboracion de productos turisticos, buenas practicas de manufactura, higiene
personal, marketing y mas. Los consultores que imparten las capacitaciones brindan a su
vez asistencia técnica personalizada en cada empresa.

Resultado de las visitas, el responsable del PMCC emite un informe que pone a
consideracién de un comité Técnico Evaluador conformado por los siguientes miembros: el
responsable del PMCC, al menos una autoridad de la Oficialia Mayor de Promocion
Econdmica del GAMLP e invitados (al menos dos) representantes de las actividades
econdmicas participantes. De requerir informacién complementaria, el Programa puede
solicitar a la empresa la facilitacion de la misma o efectuar una visita in situ.
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Se busca que cada organizaciéon implemente todo lo aprendido, tratando de mejorar
continuamente la calidad en sus servicios. En intervalos acordados con las empresas, se
realizan visitas de seguimiento y evaluacidn de las acciones tomadas.

Cada empresa dispone de 3 meses posteriores a la conclusidn del ciclo de capacitacion, para
implementar las mejoras. Concluido este proceso, se realiza las verificaciones por parte del
personal técnico del Programa en las que se evidencian y registran los cambios. Las
empresas que en la ultima verificacion realizada por el PMCC alcanzan el puntaje minimo
requerido de acuerdo a lo que estipula el presente reglamento de participacién de la “Q de
la Calidad Turistica” y de acuerdo a los formularios de evaluacién para cada rubro
participante, pueden ser acreedoras del distintivo “Q de la Calidad” y/o el “premio a la
Calidad”, a través de un evento de premiacidn.

Las primeras 20 empresas que en la ultima verificacién realizada por el PMCC alcancen el
puntaje minimo requerido de acuerdo a lo que estipula el Reglamento de Participacién de
la “Q de la Calidad Turistica” y de acuerdo a los formularios de evaluacién para cada
actividad participante, avalado por el Comité Técnico, pueden ser acreedoras del distintivo
“Q de la Calidad” y/o el Premio a la Calidad, a través de un evento de premiacion.

Las empresas que no alcanzaron el puntaje minimo requerido y que sin embargo, se
hicieron evidentes varias mejoras en sus procesos, son acreedoras del “Premio a la Calidad”
por Unica vez. Estas empresas deberdn presentar un perfil de proyecto en el que justifiquen
la inversién que realizaran con el conto de Bs. 7.500, el mismo que sera evaluado por el
Comité Técnico”. (Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa, 2014).

2.3.3.2. Puntuacion por rubro

El reglamento de participacién de la “Q de la Calidad Turistica” tiene fijada una tabla de
puntuacion de acuerdo a la importancia de cada item.

Las Mipymes participantes podran ser acreedoras del Distintivo “Q de la Calidad Turistica”
y/o “premio a la Calidad”, de acuerdo a la siguiente tabla de puntuacion:

RUBRO PUNTUACION REAL PUNTUACION MiNIMA
Establecimientos de
] 155 130
hospedaje
Operadoras de turismo y/o
pera € v/ | 100 80
agencias de viaje
Restaurantes 160 140
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2.3.3.3. Causa de descalificacion

e No evidenciar mejora en su servicio

e No cumplir con la documentacion requerida (carta y formulario) en los plazos
estipulados por el PMCC

e No tener disposicion para dar informacién y/o recibir al equipo o al jurado en sus
establecimientos en la fecha y hora previamente convenidas.

2.3.4. Beneficios para los participantes

e Pasadala ceremonia de entrega del distintivo “Q de la Calidad Turistica” y/o “Premio
a la Calidad”, se efectuara una publicacion en un medio de prensa escrito de
circulacion masivo en el que se difundird la lista de las empresas ganadoras, como
incentivo para dar continuidad a procesos de mejora.

e Las empresas participantes tendran acceso a cursos de capacitacidn gratuitos en
tematicas de su interés, dictados por la Direccién de Competitividad vy
Emprendimiento y/o la Direccién de Promocion Turistica dependientes de la
Oficialia Mayor de Promociéon Econdmica con el objeto de promover la
productividad y competitividad de sus actividades.

e Las empresas finalistas recibirdn un certificado de participacién, participaran de la
ceremonia de premiacién y seran incluidas en las actividades de promocidn llevadas
adelante por la Oficialia Mayor de Promocion Econdmica OMPE.

e Las empresas ganadoras, ademas de recibir el distintivo “Q de la Calidad Turistica”,
podran optar por Unica vez, a recibir el “Premio a la Calidad”, dinero en efectivo que
apoye a mejorar su productividad.

e Las empresas ganadoras figuraran en la guia de turismo editada y publicada
anualmente por la Direcciéon de Promocién Turistica para su difusidn en actividades
de promocién.

e Una vez registrada la empresa, si desea volver a participar en una nueva version de
la premiacién, ademas de someterse a verificacién, tendrd que acceder a base de
datos de la WEB, confirmar su registro o editar sus datos actualizando los campos
requeridos (como por ejemplo: direccion, teléfono y/o categoria(s) a la(s) que
postula, etc.).
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2.3.5. Tema de las Capacitaciones

“El programa de capacitacion facilita a las Mipymes incorporar a sus operaciones
herramientas afectivas y prdacticas administrativas modernas que les ayuden a mejorar la
satisfaccién de sus clientes, el desempefio de su personal y el control del negocio, a fin de
hacer mas competitiva a la empresa para que ofrezca servicios de calidad a los turistas y
para propiciar el desarrollo de una cultura de mejora continua”. (Agencia para el Desarrollo
Turistico La Paz Maravillosa, 2014).

Estas capacitaciones se dan a dos niveles:

2.3.5.1. Capacitaciones a mandos medios y gerenciales

“Se llevan a cabo talleres de capacitacién, con una duracién de 15 horas, dirigidos a mandos
medios y gerenciales en los que es obligatoria la presencia del gerente, representante y/o
duefio de cada empresa beneficiada y un funcionario permanente de mando medio (2
personas por empresa).

El contenido tematico se orienta a la mejora en la gestion empresarial y la calidad del
servicio para que cada empresa beneficiaria, una vez recibida la capacitacién aplique dentro
de la organizacion todo lo aprendido, dejando abierta la posibilidad de que sea una o mas

aéreas del servicio las que se mejoren.

Los temas a tratar combinan la teoria y la practica para que los participantes puedan lograr
gue sus empresas se adecuen a la normativa existente en el medio de acuerdo a su sector:

e Estructura de la organizacién

e Planeacion estratégica

e Normalizacidn de los servicios

e Gestion de la calidad

e Administracién de los recursos humanos
e Produccion de los servicios

e Compras y gestién de almacenes

e Mantenimiento y limpieza de las instalaciones
En todos los mddulos los participantes resuelven de manera conjunta casos practicos, con

una metodologia de trabajo en equipo, se intercambian experiencias a nivel profesional
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para que se complementen de esta manera las bases tedricas necesarias para introducir
una gestiéon empresarial dptima”. (Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa,
2014).

2.3.5.2. Cursos de Capacitacion a Mandos Operativos

“La caracteristica de las capacitaciones es que se desarrollan en el propio lugar de trabajo,
para no interferir en las actividades del personal beneficiario, son totalmente practicas.
Para brindar la capacitacion, los facilitadores seleccionados visitan las empresas una por
una, establecen un plan de trabajo con el empresario y capacitan de acuerdo a las
necesidades de perfeccionamiento y profesionalizacién de cada empleado”. (Agencia para
el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa, 2014).

El temario, carga horaria y la metodologia es adaptada de acuerdo a cada Mipyme. En el
caso de los establecimientos de hospedaje se ensefia al participante buenas practicas
hoteleras, herramientas que les permite lograr la eficiencia de sus procesos y la satisfaccion
de sus clientes. El temario aborda cuatro médulos:

e Recepcion

e Liderazgo y Autoestima

e Atencidn al Cliente

e Gobernantia (en hospedaje, el area de gobernantia es el equipo mas activo del
establecimiento, el objetivo del area es mantener en perfecto estado las
instalaciones del establecimiento, limpieza, mantenimiento de las instalaciones y
zonas nobles e interiores, de la ropa de habitaciones, de restauracién, etc.).

A las Operadoras de turismo y/o Agencias de Viaje, se las capacita principalmente en la
elaboracidn de productos turisticos que incluye el siguiente temario:

e Factibilidad del circuito

e Seleccidn del mercado objetivo

e Seleccidn de los componentes para la elaboracion del paquete turistico
e Costeo del paquete turistico

e Calculo del precio de venta

La formacion dirigida al personal de restaurantes se centra en transmitir conocimientos
relacionados con las Buenas Practicas de Manufactura BPMS’S, para incentivar la
produccién de alimentos inocuos que garanticen la salud de sus consumidores y que
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ademas se evite cualquier enfermedad transmitida por su mala manipulacién, de acuerdo
al siguiente temario:

e Microbiologia de alimentos basica

e Contaminacion cruzada

e Enfermedades trasmitidas por alimentos

e Materias extrafias y su prevencién

e Higiene personal

e Procedimientos operativos estandar de saneamiento

2.3.5.3. Division de Talleres

Los talleres de capacitacion estan divididos en cuatro talleres:

>

TALLER 1 MARKETING Y GESTION DEL TALENTO HUMANO
TALLER 2 CARTILLA DE CAPACITACION MKT Y GTH-GLT 2014
TALLER 3 PRODUCCION Y GESTION TECNOLOGICA

» TALLER 4 ESTRUCTURA DE COSTOS

L)

25

X/
L %4

e

AS

DS

2.3.6. Asistencia Técnica, Seguimiento y Evaluacion

“Paralelamente a la capacitacion tedrica y practica, las empresas integrantes del programa
reciben asesoramiento por parte de los consultores que brindan la capacitacién a mandos
medios, gerenciales y operativos, quienes orientan a las Mipymes hacia la aplicacion de lo
aprendido y la mejora de los servicios. Asimismo, se realiza la supervision de la
implementacion de sus planes de accion.

Personal de programa realiza periédicamente visitas de seguimiento a las empresas
beneficiarias para verificar el cumplimiento de las acciones tomadas. En intervalos
programados con las empresas, los verificadores del programa visitan a las Mipymes para
evidenciar el grado de avance y aplicacidon de las mejoras, tomando como referencia el
diagnostico situacional realizado inicialmente”. (Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz
Maravillosa, 2014).
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2.4. Programa de Sistema de Calidad Turistica Espafiola en su médulo Buenas Practicas,
en el Destino Potosi - Sucre

“El Turismo es una actividad econdmica transversal, capaz de generar, por su efecto
multiplicador, notables beneficios en los ingresos econdmicos de las poblaciones
receptoras, tanto en los sectores turisticos (hoteles, agencias de viaje, etc.) como en
aquellos otros que no pueden considerarse estrictamente como tales aunque, presentan
igualmente sus servicios a los visitantes del lugar.

La transversalidad del sector turistico, en consecuencia, obliga y requiere de la motivacion
y colaboracion de todos los agentes del destino que de una u otra forma proveen servicios
utilizados por los y las turistas, ya sean de caracter publico o privado, o ya sean turisticos o
no turisticos. En este sentido, se concreta un proceso de transferencia tecnoldgica entre
Espana y Bolivia para contar con soluciones metodoldgicas y apoyar la eficiencia
empresarial; la diferenciacion de empresas turisticas y su proyeccién a los mercados que se
dirigen, de cara a mejorar la calidad global de los destinos.

En este contexto, se implemento el Sistema de Calidad Turistica Espaiiola en su médulo
Buenas Practicas, en el Destino Potosi - Sucre, como parte del proceso de adaptacion
metodoldgica.

La experiencia pretende acercar al mayor numero de prestadores de servicios turisticos en
Bolivia, de una manera gradual y efectiva al mismo tiempo que se benefician de trabajar en
la gestidn de calidad de sus rubros.

La sistematizacién de esta experiencia, nos permite contar con el Manual de buenas
Practicas, que reune estandares de gestidn de servicio al cliente, siguiendo una estructura
de ocho capitulos; permitiendo a los gestores y responsables de las empresas y servicios
turisticos introducirse progresivamente en la cultura de la calidad y ofreciendo una guia de
actuacién con perspectivas de acceder a un sistema de certificacion.

Las buenas practicas descritas en el manual y comprendidas en los siete capitulos iniciales
tienen dos niveles de obligatoriedad respecto de su uso: de obligado cumplimiento y de
cumplimiento recomendado. Finalmente, el capitulo ocho incluye aquellas practicas que
van mas alla de la satisfaccion del cliente.

Para aplicar debidamente ese Manual, el participante debera autoevaluar el nivel de
cumplimiento de cada uno de los estdndares de calidad segun la siguiente secuencia:

1. Lectura detallada y comprensiva del estandar, de su nivel de cumplimiento y de los
comentarios para su implementacion.
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2. Contestar la casilla correspondiente referente al nivel de cumplimiento de cada una
de las buenas practicas en la autoevaluacidén, localizada al final del manual.

Las empresas que participan de este programa estratégico de calidad son: Agencias de Viaje
y Operadoras de Turismo, Hoteles y Apart Hoteles, Restaurantes, Guias Turisticos, Oficinas
de Informacion turistica, Artesanos, Transporte Turistico/ Taxis y Radio Taxis, Policia
Turistica, Museos y Centros de Interpretacion, Albergues Comunitarios, Bares y Cafeterias
de Sucre y Potosi”. (Manual de Buenas Practicas, 2010).

No se pudo obtener el documento de cémo se realizé el sistema de evaluacion del programa
estratégico de calidad en Sucre/Potosi.

2.5. DIAGNOSTICO

2.5.1. Programa de Calidad de La Paz

Durante las gestiones 2012 y 2013 la ex Direccién de Turismo ahora llamada Agencia para
el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa, contaba con el apoyo coordinado de la
cooperacion ltaliana en Bolivia para el proyecto, al momento se terminé el financiamiento
y la cooperacién, es por eso que ahora la Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz
Maravillosa de la Alcaldia de La Paz con presupuesto propio se hace cargo del Programa.

Las pasadas gestiones se realizd capacitaciones a MIPYMES turisticas (Micro Pequefias y
Medianas Empresas) como ser Operadores de Turismo, Agencias de Viaje, Hoteles de 3
estrellas para abajo, restaurantes. Para que sean beneficiados con este proyecto se ha
tomado en cuenta el factor de ubicacién en zonas de mayor afluencia de turismo
internacional, tales como la calle Sagarnaga y sus alrededores. Los temas que se impartieron
son Hoteleria Operativa, Gestidn de la Calidad y Buenas Practicas de Higiene los cuales se
han trabajado en forma de consultorias externas en mas de 40 MIPYMES en 2013.

El programa va con al evento denominado “Q de la calidad” donde se realiza una evaluacién
para verificar si han cumplido con los requisitos de la capacitacidon para entregarles la
distincién, en el comité evaluador participan la Cdmara Hotelera y Camara Nacional de
Operadores de Turismo, ademas de Q de la calidad también se les otorga un bono de 7.500
bolivianos como incentivo para mejorar los servicios que necesiten.
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2.5.1.1. Empresas Participantes

En el siguiente cuadro se observa cuantas empresas fueron participes del Programa de
Mejora Continua de la Calidad en sus tres fases:

DATOS GENERALES RUBROS CANTIDAD
Total Personas | 1709 Establecimientos de Hospedaje 63

capacitadas

Total Empresas | 249 Agencias de Viajes y Operadoras | 58
Capacitadas Turisticas

Nivel Operativo 1045 Restaurantes 73
Nivel Gerencial 459 Total 194

Fuente: Elaboracion propia con datos del PMCC

El siguiente cuadro muestra el nimero de empresas que culminaron el programa desde el
2010 hasta el 2012:

GOBIERNO AUTONOMO DE LA CIUDAD DE LA PAZ

PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD TURISTICA , 2010 - 2012

Programa de Mejora Continua de la Calidad Turistica 201012011 § 2012

Numero de empresas participantes (Hospedaje) (i 15 16

Numero de empresas participantes (Restaurantes) 9 19 28
Numero de empresas participantes (Operadores y/o Ag. de Viaje) 18 8

Fuente: anuario estadistico del Municipio de La Paz 2012 (Publicado en el aifio 2013)
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2.5.1.2. Empresas Premiadas

El Gobierno Municipal de La Paz premid a 25 micros, pequefias y medianas empresas con la
“Q” de la calidad turistica, las cuales participaron en el “Programa mejora continua de la
calidad”; 19 de ellas recibieron bonos por un monto total de Bs 142.000.

Entre 2010 y 2012 trabajaron en capacitar a personal de 270 empresas, pero sélo el 50%
culmind el plan (137 empresas). De este grupo, 25 de las empresas recibieron dos premios:
la “Q” y la “Re Q” (galardonadas por segunda vez). También entregaron 19 bonos de Bs
7.500 cada uno (Bs 142.500 en total) a otras ganadoras, en los rubros de hospedaje,
restaurantes y agencias de turismo.

El programa ha definido como metodologia la capacitacién al personal de mandos
gerenciales, medios y operativos a través de diferentes actividades personalizadas.

Para tal caso, en cada empresa se realizé un diagndstico situacional considerando
parametros técnicos y de gestidn internacional que permitieron identificar falencias y
oportunidades de mejora.

Las empresas que se han hecho acreedoras a la “Q” de la calidad, pasaron por un exhaustivo
proceso de capacitacion en el cual se desarrollé un sistema de gestién de la calidad, gestidn
empresarial, planeacidn estratégica, entre otros.

Las empresas galardonadas alcanzaron la puntuacién minima requerida de acuerdo al
reglamento de participacion del rubro al que pertenecen. De ese modo se beneficiaron,
algunas con el distintivo Q y un bono de Bs 7.500 para realizar mejoras en su empresa.

A nivel gerencial se capacitaron mas de 350 personas, a nivel operativo mas de 700
personas.

Empresas ganadoras seguin los rubros:

Restaurantes premiados

1. Restaurant Tambo Colonial - Hotel Rosario RE Q

2. Api Happy QY BONO
3. Sillpichs QY BONO
4. Restaurante Vicufita de Plata - Hotel Gloria QY BONO
5. El Paladar QY BONO
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6. Don Perejil BONO

7. Kumara Bar de Frutas y Cereales BONO

8. Café Beirut BONO

9. ElArriero BONO
Establecimientos de hospedaje premiados

1. LP Columbus RE Q

2. Residencial Latino RE Q

3. Hotel Rosario RE Q

4. Hotel Osira QY BONO
5. Hotel Gloria QY BONO
6. Hotel Madre Tierra QY BONO
7. Alsigal Hostal QY BONO
8. Sociedad Turistica y Hotelera Cordillera Real SRL RE Q

9. Tiquina Palace Hotel QY BONO
Agencias de viaje y operadoras turisticas premiadas

1. Turisbus RE Q

2. Honey Tours & Travel QY BONO
3. América Magica QY BONO
4. Climbing South America QY BONO
5. Bolivia Auténtica & Grupo Hotelero Arica QY BONO
6. Ameérica Tours Bolivia QY BONO
7. Bolivia pata Tours BONO

De acuerdo al boletin informativo del Gobierno Auténomo Municipal de La Paz en diciembre
del afio 2013 y como parte del Programa de Mejora Continua se entregd certificados a los
empleados de 10 establecimientos de hospedaje por la capacitacion en el curso de
“Hoteleria Operativa” que duro desde mayo a octubre. Los cuales son:

e Hotel Boutique el Consulado
e Castilla Hotel

e (Casa Fusion

e Hotel Sefiorial Montero

e Hotel Aeronautico

e Hotel Boutique Stannum

e Hostal Pirwa La Paz
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e Hostal Isidoros
e Hostel The Adventure Brew
e Hostal Tambo de Oro

El programa actualmente se encuentra en reestructuracién, tomando en cuenta las
falencias que encontraron en las anteriores fases, para lanzar de esta manera la cuarta
versién del Programa de Mejora Continua de la Calidad (PMCC).

2.5.2. Programa de Calidad Sucre/Potosi

En el afo 2010 en el Destino Potosi — Sucre, se implementd el Sistema de Calidad Turistica
Espafiola en su mddulo Buenas Practicas, como parte del proceso de adaptacion
metodoldgica.

La experiencia pretende acercar al mayor nimero de prestadores de servicios turisticos en
Bolivia, de una manera gradual y efectiva al mismo tiempo que se benefician de trabajar en
la gestidn de calidad de sus rubros.

Respecto del destino de Sucre, se han realizado 40 visitas a las empresas que fueron
participes.

En Potosi se realizaron 39 visitas a las empresas que fueron participantes; cabe destacar
gue un numero de empresas manifestd su interés por participar en el programa.

2.5.2.1. Empresas Participantes

Establecimientos participantes en Sucre

Se muestra en el siguiente apartado el total de empresas participantes en Sucre al inicio de
la fase de Desarrollo. Se trata de un total de 40 establecimientos: 7 agencias de viaje, 3
albergues, 1 artesanos, 2 guias turisticos, 12 hoteles, 4 museos y centros de interpretacion,

5 oficinas de informacion turistica, 5 restaurantes y 1 empresa de taxis.
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AGENCIAS DE VIAIJE (7 participantes)

Nombre establecimiento Persona contacto
Aritumayu tours Tatiana Andrade Barrén
Bolivia Specialist Norma Vargas
Candelaria tours Elizabeth Rojas Toro
Eclipse travel José Fernandez
Inside Sucre Osmar Rios Montoya

Maria Pilar Carvajal

Rutas del sur
Zambrana

Hernan Emilio Vidaurre

Teresitas tours .
Celis

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafia en Bolivia

ALBERGUES (3 participantes)

Nombre establecimiento Persona contacto
Albergue de Potolo Florentino Cruz
Albergue Maragua Pablo Romero Ventura

Centro Ecoldgico San Antonio

) José Andrade Arias
de Aritumayu

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafa en Bolivia

ARTESANOS (2 participantes)

Nombre establecimiento Persona contacto

Artesanias Chakana Pedro Salazar Collazos

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafa en Bolivia

GUIAS TURISTICOS (2 participantes)

Nombre establecimiento

Maira Jiménez Lépez Vallejos

Maria Pilar Carvajal Zambrana
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Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafa en Bolivia

HOTELES Y APARTAMENTOS TURISTICOS (12 participantes)

Nombre establecimiento Persona contacto
Hostal La Casa Verde Rene Thielemans
Hostal Colonial Lourdes Mier Garron
Hostal Cruz del Sur Rosario Cortez de Bildozo

Maria del Carmen de
Hostal de Su Merced

Gantier
Hostal Sucre Rolando Bernal Abraham
Hotel Boutique La Posada Arturo Pabon Zamora
Hotel Casa Kolping Maria del Carmen Quezada
Hotel Monasterio Victor Menacho

Hotel Parador Santa Maria la ) i
Luis Rodriguez

Real
Hotel San Marino Royal Guida Zarate Llave
Hotel Villa Antigua Maria Teresa Molina
Residencial Samay Wasy Marta Gémez de Gamon

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafa en Bolivia

MUSEOS Y CENTROS DE INTERPRETACION (3 participantes)

Nombre establecimiento Persona contacto

Jaime Ramiro Cuba

Museo Costumbrista ,
Ramirez

Museo de Arte Indigena Asur Sonia Alejandra Lucia Paz

Museo nacional de etnografia

y folklore Gustavo Aguilar

Parque Cretdcico Elizabeth Saavedra

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espana en Bolivia

OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA (5 participantes)

Nombre establecimiento Persona contacto
OIT Casa de turismo Marco Gregor Birchler
OIT Direccion de turismo Deysi Victorino Mayorga
alcaldia Quiroga
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OIT Direccion de turismo

GMC Juan Carlos Daza

Claudia Pamela Menses

OIT INFOTUR Sucre .
Villarroel

Claudia Pamela Meneses
Villarroel/Linda Roxana
Contreras Moscoso

OIT INFOTUR Gobernacién
de Chuquisaca

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafna en Bolivia

RESTAURANTES (6 participantes)

Nombre establecimiento

Persona contacto

Maria Luisa del Rosario

El Huerto Negron Hoyos
Florin Michel Ted Haredele
La Casona Fabiola Prudencio
La Posada Arturo Pabdn Zamora
Origenes Cyrill Loticci

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafa en Bolivia

TAXIS (1 participante)

Nombre establecimiento

Persona contacto

Cielito Lindo

Alvaro B. Quispe Vargas

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafa en Bolivia

Establecimientos participantes en Potosi

Se muestra en el siguiente apartado el total de empresas participantes en Potosi. Se trata
de un total de 39 establecimientos: 5 agencias de viaje, 1 artesano, 2 bares y cafeterias, 3
comercios turisticos, 4 guias turisticos, 9 hoteles, 4 museos y centros de interpretacién, 1

oficina de informacidn turistica, 1 policia turistica y 8 restaurantes.
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AGENCIAS DE VIAJE (5 participantes)

Nombre establecimiento

Persona contacto

Amigos de Bolivia

Evelin Rios

El Mascardn tours

Nancy Chumacero

Madi tours

Patricia Machicado Gallo

South American

Oscar Medinaceli

AM Travel

Martin Bruno Arce
Méndez

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espaia en Bolivia

ARTESANOS (1 participante)

Nombre establecimiento

Persona contacto

Kullama

Enrique Miranda Romay

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espaina en Bolivia

BARES Y CAFETERIAS (2 participantes)

Nombre establecimiento

Persona contacto

Café Boulevard

Pablo Angulo Vacaflores

Café La Plata

Valeria Angulo Vacaflores

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espaina en Bolivia

COMERCIOS TURISTICOS (4 participantes)

Nombre establecimiento

Persona contacto

Carena Arte y Souvenirs

Valeria Angulo Vacaflores

Rincon del Souvenir

Sergio Daniel Fuentes
James

Kullama

Enrique Miranda Romay

Artesanias Inti

Gladys Flores Pereira

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafia en Bolivia
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GUIAS TURISTICOS (4 participantes)

Nombre guias

Helen Rios Filips

Ibling Olimpia Palomino Beltran

Isaac Fermin Chara

Rolando Chumacero Molina

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espana en Bolivia

HOTELES Y APARTAMENTOS TURISTICOS (9 participantes)

Nombre establecimiento Persona contacto

Ivon Patricia Perasso

Hacienda Cayara .
Gutiérrez y Arturo Leyton

Hostal Colonial Virginia Fuertes Cuiza
Hostal Compaiiia de Jesus Ruth Pérez de Alurralde
Hostal Felimar Aidé Roldan de Choque

. . Pablo Emilio Ramirez
Hostal Patrimonio

Castro
Hotel Cima Argentum Melfi Vargas Medina
Hotel Claudia Gaston Caviedes Salinas
Hotel Nuevo Milenio Aidé Roldan de Choque
Hotel Santa Teresa Aldo Fuertes Garnica

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafia en Bolivia

MUSEOS Y CENTROS DE INTERPRETACION (4 participantes)

Nombre establecimiento Persona contacto
Museo Casa de la Moneda Sheila Beltran Lopez
Museo Histérico Diego Huallpa Nelzy Zegarra Ortega
Museo Santa Teresa Judith Gladys Porcel
Museo de Plata Hernan Ufio

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espana en Bolivia

OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA (1 participante)

Nombre establecimiento Persona contacto
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OIT INFOTUR Potosi Genoveva Yanez

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafia en Bolivia

POLICIA TURISTICA (1 participante)

Nombre establecimiento Persona contacto

Fedra Barrenechea
Mendivil

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafa en Bolivia

Policia turistica de Potosi

RESTAURANTES (8 participantes)

Nombre establecimiento Persona contacto

Santa Clara | Omar Fernando Bohorques
Velasco

Santa Clara Il Cinthya Dalfné Iporre
Duran

La Casona Cinthya Vacaflores

Phisga Warmis Ana Sanchez Villapadierna

El Fogdn Isabel Taquichiri

San Marcos Eliana Vargas Medina

El Mesén Lily Caviedes Herbas

El Empedradillo Lucio Andrés Arce Loredo

Fuente: Viceministerio de Turismo, Embajada de Espafa en Bolivia

2.5.2.2. Empresas a las que se les otorgo el Reconocimiento

En el caso del programa de Sucre/Potosi, se les otorgo una Plaqueta de Buenas Practicas a
todas las empresas que culminaron con el Programa.
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2.5.2.2.1. SUCRE

Agencias de Viaje

e Aritumayu tours
e Bolivia Specialist
e Candelaria tours
e Eclipse travel

e Inside Sucre

e Rutas del sur

e Teresitas tours

Albergues

e Albergue de Potolo
e Albergue Maragua
e Centro Ecoldgico San Antonio de Aritumayu

Artesanos

e Artesanias Chakana

GUIAS TURISTICOS

e Maira Jiménez Lépez Vallejos
e Maria Pilar Carvajal Zambrana

Hoteles y Apartamentos Turisticos

e Hostal La Casa Verde

e Hostal Colonial

e Hostal Cruz del Sur

e Hostal de Su Merced

e Hostal Sucre

e Hotel Boutique La Posada

e Hotel Casa Kolping

e Hotel Monasterio

e Hotel Parador Santa Maria la Real
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e Hotel San Marino Royal
e Hotel Villa Antigua
e Residencial Samay Wasy

Museos y Centros de Interpretacion

e Nombre establecimiento

e Museo Costumbrista

e Museo de Arte Indigena Asur

e Museo nacional de etnografiay folklore
e Parque Cretacico

Oficinas de Informacidn Turistica

e OIT Casa de turismo

e OIT Direccién de turismo alcaldia

e OIT Direccién de turismo GMC

e OITINFOTUR Sucre

e OIT INFOTUR Gobernacién de Chuquisaca

Restaurantes

e ElHuerto
e Florin

e laCasona
e LaPosada
e Origenes

Taxis

e C(Cielito Lindo
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2.5.2.2.2. POTOSI

Agencias de Viaje

e Amigos de Bolivia
e El Mascarén tours
e Madi tours

e South American

e AM Travel
Artesanos
e Kullama

Bares y Cafeterias

e Café Boulevard
e (Café La Plata

Comercios Turisticos

e (Carena Arte y Souvenirs
e Rincoén del Souvenir

e Kullama

e Artesanias Inti

Guias Turisticos

e Helen Rios Filips

e |bling Olimpia Palomino Beltran
e Isaac Fermin Chara

e Rolando Chumacero Molina
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Hoteles y Apartamentos Turisticos

e Hacienda Cayara

e Hostal Colonial

e Hostal Compaiiia de Jesus
e Hostal Felimar

e Hostal Patrimonio

e Hotel Cima Argentum

e Hotel Claudia

e Hotel Nuevo Milenio

e Hotel Santa Teresa

Museos y Centros de Interpretacion

e Museo Casa de la Moneda

e Museo Histérico Diego Huallpa
e Museo Santa Teresa

e Museo de Plata

Oficinas de Informacion Turistica

e OITINFOTUR Potosi

Policia Turistica

e Policia turistica de Potosi

Restaurantes

e SantaClaral

e SantaClarall

e LaCasona

e Phisqa Warmis
e ElFogon

e San Marcos

e El Mesén

e El Empedradillo
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CAPITULO IlI:

3. CRITERIOS METODOLOGICOS

Los criterios metodoldgicos permiten al investigador planificar el proceso que genera
conocimiento, asumida en la presente investigacion cientifica como un proceso en el que la
realidad objetiva es observada y conceptuada que permite la construccién del conocimiento
bajo la postura de un realismo critico, planteado por Ezequiel Ander-Egg (2001).

Se adopta esta postura en la investigacion, porque afirma que la realidad es la base y el
punto de partida de las ideas, el conocimiento es producto de condiciones histdricas, donde
el objeto influye sobre el sujeto y este al analizarlo lo asimila y lo modifica con esta
influencia, pero a la vez también actua sobre el objeto. (Ya que existe una realidad objetiva
que al conocerla el sujeto la condiciona por las caracteristicas fisicas, bioldgicas, psicoldgicas
y neuroldgicas que posee). Es decir: “el sujeto como espiritu que piensa, se integra en lo
observado y conceptuado, el objeto se da a un sujeto que observa y conceptua” (Ezequiel
Ander-Egg 2001, p. 63).

3.1. Metodologia

3.1.1. Tipo

Ya que el objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes a través de la descripcidon exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas y fundamentalmente, en caracterizar un fendmeno o situacion
concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores.

Es que en la presente investigacidon se trabajara con una investigacion descriptiva.

3.1.2. Enfoque

El enfoque que se realizara para esta investigacion serd cuantitativo y cualitativo, tomando
en cuenta que el primero esta ligado a lo cuantificable que nos servira para poder medir los
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programas estratégicos de calidad, y la segunda para poder rescatar las caracteristicas,
atributos y esencia de los programas.

3.1.3. Disefio de investigacion

"

De acuerdo con Kerlinger (1983) la investigacion no experimental es un tipo de
investigacion sistemdtica en la que el investigador no tiene control sobre las variables
independientes porque ya ocurrieron los hechos o porque son intrinsecamente
manipulables,” (p.269). En la investigacién no experimental los cambios en la variable
independiente ya ocurrieron y el investigador tiene que limitarse a la observacion de
situaciones ya existentes dada la incapacidad de influir sobre las variables y sus efectos
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 1991).

Por esto, el disefo de la investigacion serd no experimental debido a que se recolectara
datos ya existentes de los programas estratégicos de calidad, siendo el propésito de este
describir variables y analizar su incidencia.

3.1.4. Poblacion y muestra

Para esta investigacidn se trabajard con los programas estratégicos de calidad de la ciudad
de La Paz, Sucre y Potosi. Al mismo tiempo, con la Direccion de Promocién Turistica,
dependiente de la Oficialia Mayor de Promociéon Econdmica del Gobierno Auténomo
Municipal de La Paz y el Vice Ministerio de Turismo.

3.1.5. Instrumentos

Se realizaran entrevistas a los encargados del Programa de Mejora Continua de la Calidad
(Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa) y del Programa de Sucre/Potosi
(Vice Ministerio de Turismo) para saber como se estd desarrollando estos programas, si
hubo cambios y conocer a fondo sobre sus caracteristicas.
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CAPITULO IV:

4.  ANALISIS COMPARATIVO Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Aplicada la metodologia, a continuacion se realiza un analisis de los programas estratégicos
de calidad de la ciudad de La Paz, Sucre/Potosi, en base a la investigacion no experimental,
de tipo descriptiva, y de enfoque cuantitativo y cualitativo para poder llegar a la descripcion
y caracterizacién del desarrollo de cada uno de los programas.

También se expondra e interpretara los resultados obtenidos de las encuestas que se
pudieron realizar a las empresas que participaron del programa, y las entrevistas que se
realizaron a los encargados de cada programa.

4.1. Cuadro Comparativo

= Sobre los Programas Estratégicos de Calidad

Programas Estratégicos de | La Paz Sucre-Potosi
Calidad

A partir del 2012, la|El programa se realizd el
Direccion de Promocidn | afio 2011.

Turistica dependiente de la
Secretaria de Promocién
Econdmica, da continuidad
al Programa de Mejora
Continua de la Calidad
(PMCC).

Afio que se realizé el programa

Autor: Abigail Miriam Garcia Goyzueta
Gestidn 2015 47



Instituto de Investigacion Consultoria y Servicios Turisticos
ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PROGRAMAS ESTRATEGICOS DE CALIDAD: LA PAZ, SUCRE/POTOSI

Fases del Programa

Desde la Gestion 2012 hasta
la  Gestion 2014, se
capacitaron a las Mipymes
Turisticas y se dieron dos
Eventos de premiacién Q de
la Calidad Turistica el afio
2013y 2014.

Consta de tres fases y se
divide en 11 sectores.

éSe realizaran mas fases del

programa?

Esta gestion (2015), se esta
reestructurando el PMCC
para fortalecer los procesos
y dar continuidad al proceso
de capacitacion que se
brinda a las empresas que
forman parte del PMCC.

No se tiene previsto realizar
mas fases del programa de
calidad.

Ejecucion de convocatoria del programa

La convocatoria fue lanzada
en un principio para
Mipymes Turisticas, ya que
los resultados de una
encuesta de satisfaccion
realizada a usuarios que
pagan por la prestacion de
servicios turisticos,
determinaron que las
Mipymes Turisticas fueron
calificadas con un nivel bajo
de satisfaccion en la
prestacion de servicios
turisticos.

La convocatoria fue lanzada
de forma publica.
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Empresas a las que
fueron dirigidas

El programa estuvo dirigido
de
Hospedaje, Restaurantes y

y/o

a Establecimientos

Agencias de Viajes

Operadoras de Turismo.

El programa estuvo dirigido

a todas las empresas

turisticas.

las

Divisién
en
categori
as a
empresa
turisticas

Unicamente por rubros.

fue dividida por sectores:
Hotelero, Guias, etc.

= Sobre los Cursos de Capacitacion del Programa

Programas Estratégicos de | La Paz Sucre-Potosi

Calidad
Los cursos de capacitacion | Las capacitaciones primero
fueron programados de | se dieron en talleres todos
forma grupal, haciendo uso | juntos y luego fue
de los salones de la alcaldia, | personalizado en las propias

§ y de forma personalizada | instituciones.

E brindando  capacitaciones

g en los establecimientos

% llevando a la practica todo

h= lo aprendido.

a

@ Las capacitaciones fueron | En la mayoria los que

_;fa dirigidas a Mandos mediosy | participaron de las

> c _§ gerenciales y a mandos | capacitaciones fueron los

g jgn operativos. gerentes que son los que

< & T trabajan.

S Las capacitaciones duraron | No se tiene el detalle con

GEJ 4 meses de acuerdo a un | exactitud.

= cronograma acordado entre

o la empresa y el equipo de

4:% o trabajo del PMCC.

S 5
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Se les proporciono

material

Al finalizar las

capacitaciones se les
proporcionaba un Manual
gue recopilaba todos los

maodulos aprendidos.

Si, se les entrego unos
de
Practicas de acuerdo a su

rubro.

Manuales Buenas

= Sobre la evaluacién, aplicacion y otros

Programas Estratégicos de | La Paz Sucre-Potosi

Calidad

$ g 53

o 5 v S 4 meses La idea fue que desde la
= ‘o v o . .
'€ g o © O primera clase se pueda ir
c £t E£238% .

P T @ g 2 O aplicando los
— v 23 ¢ 2 & L. ..

< ® O VU5 T ®© conocimientos adquiridos.
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La evaluacidon es el otro
proceso que sigue después
de la Capacitacidn, esta
evaluacién se da a partir de
la convocatoria que se lanza
a las empresas que
culminaron todo el proceso
de capacitacién en el PMCC.
Las empresas interesadas
participan de un proceso de
evaluacioén el cual se da con
dos verificaciones que
califican diversos
parametros de calidad
basados en los
conocimientos y lecciones
aprendidas en las
capacitaciones.

En el comité evaluador
participan la Camara
Hotelera y Cdmara Nacional
de Operadores de Turismo

Lo realizo una consultora
contratada por el
Viceministerio de Turismo
denominada Gateway.

y | Forma de Evaluacion y evaluadores

reconocimientos

Incentivos

Si, son dos reconocimientos,
Distintivo a la Calidad
Turistica y el Premio a la
Calidad  Turistica (Bono
econdmico de Bs. 7.500.-).

Si, una Plaqueta de Buenas
Practicas.
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c
o
@ Las empresas gue | La capacitacién debe ser
(%]
g obtuvieron la “Q de la | constante, pero en su
S calidad” con el nombre de | tiempo Si fueron
3]
B su empresa, fueron puestas | recomendadas.
© . .
o en un folleto indicando que
@ ‘@ cuentan con el
“5’_ ks, reconocimiento de calidad,
;C: o las cuales son repartidas en
€ .,
@ 9 los Centros de Informacién
] s 4.
~ 2 Turistica.
EE
GE) o Si, se realizé un Taller de | La consultora Gateway lo
3 S intercambio de | hizo.
S 9 o o .
NS < o experiencias, el cual dio la
o 9 . ., .
T c retroalimentacion. Asi
S o »n © ., T
8 o R E también al finalizar cada
o 0o 28 , .
2 5 g_ o modulo se realiza una
< e ., .
3 2 o & evaluacién al mismo.

= Cuadro Comparativo General

Programas
estratégicos de
calidad

La Paz

Sucre — Potosi
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Empresas
Participantes

e Agencias de
Viaje

e Hoteles hasta
3 estrellas

e Restaurantes

e Agencias de Viaje y Operadoras de turismo
e Hoteles y Apart Hoteles

e Restaurantes

e Guias Turisticos

e Oficinas de Informacidn turistica

e Artesanos

e Transporte Turistico/ Taxis y Radio Taxis
e Policia Turistica

e Museos y Centros de Interpretacion

e Albergues Comunitarios

e Baresy Cafeterias

Temas
desarrollados

por cada area.

A nivel gerencial:

» Mandos
Medios y
Gerenciales

-Estructura de la
organizacién
-Planeacién
estratégica
-Normalizacion de los
servicios

-Gestion de la calidad
-Administracién  de
los recursos humanos
-Produccién de los
servicios

-Medicién de la
calidad de servicios
-Comprasy gestion de
almacenes
-Mantenimiento Y
limpieza de las
instalaciones

Agencias de Viaje y Operadoras de turismo:

1.Personal del establecimiento
-Requisitos generales

-Atencioén telefénica. Gestidon de reservas
-Facturacion

-Despedida

2.Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

-Proveedores

3.0rganizacion

-Limpieza de las instalaciones
-Consideraciones generales

-Agencias mayoristas (solo aplica a agencias
mayoristas)
_Agencias minoristas (solo aplican a agencias
minoristas)

-Agencias receptivas (solo aplican a operadores de
turismo receptivo)

4.Instalaciones y equipamiento

-Espacio interior

5.Comercializacion

6.Satisfaccion del cliente

7.Gestion medioambiental
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» Mandos
Operativos
por rubro

Agencias de Viaje:

-Factibilidad del
Circuito
-Seleccion del

Mercado Objetivo
-Seleccién de los
Componentes para la
Elaboracién del
Paquete Turistico
-Costeo del Paquete
Turistico

-Calculo del Precio de

Venta

Hoteles:

-Gobernantia
-Recepcion

-Liderazgo y
Autoestima

-Atencidn al Cliente

Restaurantes:

-Microbiologia de
alimentos basica
-Contaminacién
Cruzada
-Enfermedades
transmitidas por
alimentos

-Materias extrafas vy

Ssu prevencion

8.Buenas Practicas “excelentes”

-Personal de la agencia. Requisitos generales
-Recursos materiales y proveedores. Proveedores
-Organizacion

-Instalaciones y equipamientos. En espacios comunes
-Comercializaciéon

-Instalaciones y equipamientos. En espacios comunes
-Comercializaciéon

-Satisfaccion del cliente

-Gestién medioambiental

Hoteles y Apart Hoteles:

1.Personal del establecimiento
-Requisitos generales

-Registro de entrada

-Atencidn telefdénica. Gestién de reservas
-Atencién presencial

-Facturacién

-Despedida

2.Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

-Proveedores

3.0rganizacion

-Limpieza en zonas comunes
-Limpieza de habitaciones
-Consideraciones generales
4.Instalaciones y equipamiento

-En espacios comunes

-En habitaciones

5.Comercializacion

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestion medioambiental

8. Buenas Practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento.
-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores.
-Organizacion
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-Higiene Personal
-Procedimientos

-Instalaciones y equipamientos en espacios comunes
-Instalaciones y equipamientos en habitaciones

operativos estandar | -Comercializacién

de saneamiento

-Satisfaccion del cliente
-Gestion medioambiental

Restaurantes:

1. Personal del establecimiento
-Requisitos generales

-Servicio en el salén

-Servicio de bar

-Servicio en cocina Gestion de reservas
-Facturacioén

-Despedida

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales
-Proveedores

3. Organizacién
-Consideraciones generales
-Servicio en el saldon

-Limpieza del salén

-Servicio de bar

-Limpieza de la barra

-Servicio en cocina

-Limpieza en cocina

-Limpieza en zonas comunes
-Almacenamiento

-Limpieza del almacén

4. Instalaciones y equipamientos
-En espacios comunes

-En el saldn

-En cocina

-En almacén

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestion medioambiental
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8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento.
-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores. Proveedores
-Organizacion

-Servicio en cocina
-Instalaciones y equipamientos
-En espacios comunes

-En cocina

-En barra

-Comercializaciéon

-Satisfaccion del cliente
-Gestién medioambiental

Guias Turisticos:

1. Guia turistico

-Requisitos generales

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales
-Proveedores

3. Organizacién
-Consideraciones generales

4. Comercializacién

5. Satisfaccion del cliente

6. Gestion medioambiental

7. Buenas Practicas “excelentes”
-Requisitos generales
-Comercializaciéon

-Satisfaccion del cliente

Oficinas de Informacion Turistica:

1. Personal de la oficina
-Requisitos generales
-Atencidén presencial
-Atencion telefdnica

2. Recursos materiales y proveedores
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-Recursos materiales

3. Organizacién

-Rutinas diarias del puesto de trabajo
-Limpieza

-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos
-Espacio exterior de la oficina
-Espacio interior de la oficina

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del visitante

7. Gestidn medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal de la oficina.

-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores.
-Instalaciones y equipamientos en espacios comunes
-Comercializaciéon

-Satisfaccion del visitante

-Gestion medioambiental

Artesanos:

1. Personal del establecimiento
-Requisitos generales

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales
-Proveedores

3. Organizacién

-Limpieza de las instalaciones
-Mantenimiento
-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos
-Espacio exterior

-Espacio interior

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestion medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”

Autor: Abigail Miriam Garcia Goyzueta
Gestidn 2015

57




Instituto de Investigacion Consultoria y Servicios Turisticos
ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PROGRAMAS ESTRATEGICOS DE CALIDAD: LA PAZ, SUCRE/POTOSI

-Personal del establecimiento.

-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores. Proveedores
-Organizacion

-Instalaciones y equipamientos.
-Comercializaciéon

-Satisfaccion del cliente

-Gestion medioambiental

Transporte Turistico/ Taxis y Radio Taxis:

1. Personal

-Requisitos generales. Negocio individual
-Requisitos generales. Flotas

-Requisitos generales

-Formacién

-Atencidn telefénica. Radio Taxis
-Atencién telefénica. Emisoras
-Desarrollo del servicio

-Facturacién

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

-Proveedores.

3. Organizacién

-Interior del Vehiculo

-Estado del vehiculo

-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos

-En espacio de atencidn al publico. Flotas
-Equipamientos

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestion medioambiental

8. Buenas Practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento. Requisitos generales
-Atencidn telefdnica

-Recursos materiales y proveedores

-Organizacion
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-Instalaciones y equipamientos en el vehiculo
-Comercializacion. Flotas

-Comercializacion. Flotas y negocios individuales
-Satisfaccion del cliente

-Gestién medioambiental

Policia Turistica:

1. Personal

-Requisitos generales

-Atencidn telefdnica

-Desarrollo del servicio

-Quejas y sugerencias

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

-Proveedores

3. Organizacién

-Limpieza

-Mantenimiento

-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos
-Espacios de atencidn al publico
-Equipamientos

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestién medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento.
-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores
-Instalaciones y equipamientos en espacios comunes
-Gestion medioambiental

Museos y Centros de Interpretacion:
1. Personal

-Requisitos generales
-Atencidén presencial
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-Atencion telefdnica

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

3. Organizacién

-Rutinas diarias del puesto de trabajo
-Limpieza

-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos
-Espacio exterior del museo/centro de interpretacion
-Espacio interior del museo/centro de interpretacion
5. Comercializacién

6. Satisfaccion del visitante

7. Gestidn medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento
-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores.
-Proveedores

-Organizacion

-Instalaciones y equipamientos
-Comercializacion

-Satisfaccion del visitante

-Gestion medioambiental

Albergues Comunitarios:

1. Personal del establecimiento
-Requisitos generales

-Registro de entrada

-Atencion telefénica. Gestion de reservas
-Atencidén presencial

-Facturacion

-Despedida

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

-Proveedores

3. Organizacién

-Limpieza en zonas comunes
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-Limpieza de los dormitorios

-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos

-En espacios comunes

-En las habitaciones

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestion medioambiental

8. Buenas Practicas “excelentes”

-Personal del establecimiento. Requisitos generales
-Organizacion

-Instalaciones y equipamientos en espacios comunes.
-Comercializaciéon
-Satisfaccion del cliente
-Gestién medioambiental

Bares y Cafeterias:

1. Personal del establecimiento
-Requisitos generales
-Despedida

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales
-Proveedores

3. Organizacién
-Consideraciones generales
-Servicio en salén

-Limpieza en salén

-Servicio de bar

-Limpieza de la barra

-Servicio en cocina

-Limpieza en cocina

-Limpieza en zonas comunes
-Almacenamiento

-Limpieza del almacén

4. Instalaciones y equipamientos
-En espacios comunes

-En saldn
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-En cocina

-En almacén

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestidn medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento.

Resultados
Positivos y
negativos

Positivos:

Capacitacion
gratuita

Mdas de 200
empresas
turisticas
forman parte
del programa
Verificaciones
basadas en
normas de
calidad
turistica
elaboradas
por IBNORCA.
Bono a |Ia
calidad
turistica
incentivo
econdémico
para las
empresas que
implementaro
n mejoras en
la calidad de

servicio.

Negativos:

Falta de
interés de las

Positivos:
e Alas empresas que terminaron la capacitacion
se les otorgo una plaqueta.
e Se elaboraron manuales de buenas practicas
para cada sector turistico y se repartieron a las
empresas participantes por rubros.

Negativos:
e El tiempo fue largo y los empresarios van
desertando.
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empresas
turisticas en
capacitar a su
personal

gratuitamente

e Presupuesto
limitado para
poder brindar
mayor
incentivo y
apoyo a las
empresas que
cumplen con
parametros de
calidad y
muestran
interés en dar
continuidad al
proceso de
calidad.

e El programa
no fue lanzado
para para
todas las
empresas de
turismo.
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4.2. Informes

Al término de la realizacién de los programas de calidad, se realizé un informe de cada uno,
indicando como fue desarrollado y que se obtuvo con estos programas.

A continuacién se muestra un resumen de los informes presentados:

= Informe Sucre-Potosi

La fase de Desarrollo, arrancé con una nueva sesidon de formacién que se corresponde con
el producto 3 de la metodologia SCTE Buenas Practicas con el titulo de “Satisfaccion del
Cliente”, seguida del primer taller de Resolucién de dudas ante las Buenas Practicas.

Asimismo, continuando con las Visitas de Asistencia Técnica a los establecimientos iniciadas
en la Etapa de Lanzamiento, en esta 22 fase se dio continuidad a cada una de esas visitas
realizadas junto con otras tres correspondientes a nuevos establecimientos que se
adhirieron en Potosi. En esta etapa se han realizado 40 visitas en Sucre y 39 en Potosi. En
el proceso 2 empresas en Sucre abandonan la metodologia, lo que hace un total de 77
establecimientos participantes al cierre del presente informe.

En estas visitas se ha comprobado el desarrollo de laimplantacidén en cada uno de los puntos
establecidos como de obligado cumplimiento en la primera visita de diagndstico o
lanzamiento. (Viceministerio de Turismo, 2010).

= Informe La Paz

Dentro del programa se realiza un diagnostico situacional, esta actividad se basa en un
documento de metodologia de diagndstico, con el que se pretende identificar posibles
oportunidades de mejora, para lo cual, se llevan a cabo entrevistas programadas con el
personal involucrado en los procesos que afectarian la calidad del servicio y se
complementa con una inspeccién ocular de la empresa. Como resultado del diagndstico se
tiene un documento donde se refleja la situacidn inicial de la empresa y sirve para medir las
mejoras realizadas. Posteriormente el informe resultante del diagndstico es entregado a la
Mipyme.
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El programa de capacitacion facilita a las Mipymes incorporar a sus operaciones
herramientas efectivas y practicas administrativas modernas que les ayuden a mejorar la
satisfaccién de sus clientes, el desempefio de su personal y el control del negocio, a fin de
hacer mas competitiva a la empresa para que ofrezca servicios de calidad a los turistas y
para proporcionar el desarrollo de una cultura de mejora continua.

4.3, Encuestas

Se realizaron encuestas, a las empresas del sector turistico que participaron del programa
de Mejora Continua de la Calidad. La ejecucion de encuestas se las dividid en dos partes: La
primera, se realizd a las empresas que contindan en el programa, y la Segunda, se realizo a
las empresas que abandonaron el programa de calidad.

Interpretacion de encuestas de las empresas participantes del Programa de
Mejora Continua de la Calidad en la ciudad de La Paz:

Encuesta de evaluacién al programa PMCC, realizado a 52 empresas

1. Aios de servicio de la empresa

mas de 22 ~ . .

afos  AROS de Servicio

18,6% Menos de 4
anos
de12a22 20,9%
anos
9,3%

de 4 a7 afios
30,2%

de8all
anos
20,9%

Se puede observar que, de las empresas entrevistadas que evaluaron al programa el 30,2%
son empresas jovenes que tienen de 4 a 7 aios de antigliedad, casi el 21% son menores de
4 aios, otro 21% son empresas de 8 a 11 afos, y casi un 19% son empresas que tienen mas
de 22 afios prestando sus servicios. Y el 72% de las empresas tiene menos de 11 afos.
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2. Tipo de servicio

Tipo de Servico

HOSPEDAIJE

RESTAURANTE 37.8%

S
33,3%

AGENCIAS DE
VIAJE
28,9%

La grafica nos muestra que casi se entrevistaron la misma cantidad de empresas por tipo de
servicio que prestan el 37,8% son empresas que prestan servicios de hospedaje, el 28,9%
agencias de viaje y el 33.3% restaurantes.

3. Como se entero del programa

Como se entero del PMCC

B INVITACION DELPMCC ~ ® COLEGAS MEDIOS DE PRENSA

100,0%
92,3% 92,3%
81,8%

HOSPEDAJE AGENCIAS DE  RESTAURANT
VIAJE

Se observa que del total las empresas el 92,3 se enteraron del programa por invitacién
directa del PMCC, en el caso de los que prestan servicios de hospedaje un 100% de las
agencias de viaje un 81,8%, de los restaurantes un 92.3%, las agencias de viaje se enteraron
un 18,2% por algln colega que le mencioné el programa.
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4. Vision del beneficio del programa

éCree que el programa beneficia de manera productiva y competitiva al
desarrollo de su empresa?

éCree que el programa beneficia de manera
productiva y competitiva al desarrollo de su
empresa?

m S|

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Q NN »
& &Y
P &

Se observa que el 100% de las empresas creen que el programa beneficia de manera
productiva y competitiva al desarrollo de las mismas.

éPor qué?

HOSPEDAJE AGENCIAS DE VIAJE RESTAURANT

B AYUDA A MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE

B CAPACITACION DEL PERSONAL
PARAMETRO DE MEDICION INTERNA

® MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD

Al preguntar el por qué creen que son beneficiosas, en el caso de los hospedajes el 41,2%
creen que este programa ayuda a mejorar la atencién al cliente, un 46,2% en el caso de las
agencias de viaje y un 30,8% en el caso de los restaurantes, donde se observa también que
el 38,5% dicen que este programa ayuda en la capacitacion del personal.
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5. Tematicas a tratar en los talleres de capacitacion

¢Qué tematicas considera usted que se deberian implementar en
los talleres de capacitacion?
HOSPEDAIJE
RELACIONES PUBLICAS, ETIQUETAY PROTOCOLO
DISENO GRAFICO
TICs
TALLERES DE INGLES
MARKETING

TEMAS OPERATIVOS EN CADA AREA DE LOS DIFERENTES RUBROS IN... 50,0%

TEMAS ADMINISTRATIVOS, FINACIERAS Y JURIDICAS 25,0%

ATENCION AL CLIENTE 37,5%
CAPACITACION CONSTANTE DEL PERSONAL

TEMAS DESARROLLADOS POR EL PMCC

En el caso de los hospedajes el 50% de todos los entrevistados dicen que se deben tratar
temas operativos dependiendo del rubro de cada empresa, otro porcentaje llamativo es la
de la atenciodn al cliente con un 37,5% del total de hospedajes entrevistados.

¢Qué tematicas considera usted que se deberian implementar en
los talleres de capacitacion?
AGENCIAS DE VIAJE

RELACIONES PUBLICAS, ETIQUETA'Y PROTOCOLO

DISENO GRAFICO

TICs 23,1%
TALLERES DE INGLES
MARKETING 38,5%

TEMAS OPERATIVOS EN CADA AREA DE LOS DIFERENTES RUBROS IN SITU
TEMAS ADMINISTRATIVOS, FINACIERAS Y JURIDICAS 30,8%

ATENCION AL CLIENTE

CAPACITACION CONSTANTE DEL PERSONAL

En el caso de las agencias de viaje el porcentaje mas alto (38,5%) se refiere a temas de
marketing, luego estan los temas administrativos y financieros con un 30,8%.
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é¢Qué tematicas considera usted que se deberian implementar en los
talleres de capacitacion?
RESTAURANT

RELACIONES PUBLICAS, ETIQUETA Y PROTOCOLO 15,4%

oisefo Grarico |f] O
TICs 15,4%

TALLERES DE INGLES l 7,7%

|
MARKETING | } 23,1%
TEMAS OPERATIVOS EN CADA AREA DE LOS DIFERENTES RUBROS IN SITU | b 46,2%
TEMAS ADMINISTRATIVOS, FINACIERAS Y JURIDICAS ) 30,8%
ATENCION AL CLIENTE | ) 7,7%
CAPACITACION CONSTANTE DEL PERSONAL } 23,1%
TEMAS DESARROLLADOS POR EL PMCC j_| 7,7%

En el caso de los restaurantes, al mismo modo que los hospedajes dicen que los temas a
tratar deben ser de acuerdo al rubro de las empresas, luego se observa que un 30,8%
quieren que se les de talleres de temas administrativos, financieros y judiciales.

6. Qde la calidad

éGano el reconocimiento "Q de la Calidad"?

mS| mNO

76,9%

HOSPEDAJE AGENCIAS DE RESTAURANT
VIAJE

Al momento de ver si alguna de las empresas gané el reconocimiento Q de la calidad, vemos
que en el caso de los hospedajes el 52,9% no accedié a este premio, en el caso de las
agencias de viaje el 76,9% si obtuvo dicho premio, y en el caso de los restaurantes el 66.7%
gano el premio Q de la calidad.
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De las empresas que ganaron dicho reconocimiento al momento de preguntarles de que
manera beneficio a su empresa ellas dijeron estas opciones

e Aumento en publicidad

e Bonos en efectivo y la posibilidad de mencionar que somos ganadores de este
galardén

e Compromiso a seguir mejorando

e De implementar un mejor almacén de productos

e De mucho ya que nos distinguimos de otras agencias

e Estructura, trato al huésped, calidad, capacitacién al personal

e Funciones organizativas dentro del as empresas

e Imagen de la empresa

e Incentivo del personal por el prestigio

e Incentivo para la mejoray los servicios

e Los clientes potenciales tienen mas confianza en nuestros servicios
e Mejora infraestructura manuales de funciones

e Monitorear a cada uno que compone la empresa y mantener ese nivel

e Nos ayuda a crecer la imagen corporativa de la empresa estd mas y mejor
posicionada

e Nos distinguimos por tener la g de calidad entre otras empresas

e Nos presentamos a los clientes mostrando una garantia del premio otorgado por la
alcaldia

e Nosotros pusimos el reconocimiento en la pagina web y todos los clientes lo ven y
toman nuestros servicios con preferencia por la certificaciéon

e Personal mas calificado e idéneo

e Pretendemos mejorar la eficiencia en la atencidon de nuestros clientes
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e Realizaron cambios y mejoras de equipos para la atencién
e Renovacion del material del trabajo
e Sobresalir entre las diferentes empresas de turismo

Donde la que mas se repitio fue la de mejorar la eficiencia y atencién de los clientes.

7. Premio a la calidad

¢Gano el Premio a la Calidad?

mS| mNO

92,3%

HOSPEDAJE AGENCIAS DE RESTAURANT
VIAJE

Se observa que de las empresas que respondieron la encuesta el 70,6 % de los hospedajes
ganaron el premio a la calidad, el 92,3% en el caso de las agencias de viaje y el 92.9% en los
restaurantes.

Estas fueron las respuestas al momento de preguntarles ¢Cémo empleo el bono?
e Adquisicion de herramientas de trabajo
e Adquisicidn de utensilios
e Almacén
e Arreglos y mejoras
e Calefén solar
e Cambio de ropa, cambio del piso de nuestro restaurante

e Cambio y reestructuracion fisica de la empresa
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e Capacitacién en idioma aleman ya que nuestro mercado aleman aumento

e Elaboramos material promocional para asistir a ferias de turismo en el exterior
e En electrodomésticos

e En equipo botellones de oxigeno y bolsas estancas y uniformes

e En propaganda

e En proyecto de mejora en cocina

e Equipamiento al hotel

e Equipamiento tecnolégico

e Implementacién sistema reservas

e Inversidén en infraestructura

e Los clientes viendo la plaqueta llegan al restaurant y usan nuestros servicios
e Mejora infraestructura

e Mejoramiento de los materiales de trabajo y actualizacién del restaurante para una
mejor atencion

e Mejoramiento del almacén dl hotel

e Mejoramos en uniformes compramos utensilios en restaurante, compramos
escaner y fax

e Mejoramos y actualizamos nuestra pagina web que es nuestra principal fuente de
trabajo

e Mejorar la infraestructura

e Mejorar la presencia del personal y material de promocién

e Mejorar los equipos de computacidon para mejorar la eficiencia
e Nuevos equipos de conservacion

e Para mejorar e implementar mejoras al restaurante

e Realizar agendas "eco" basadas en las hojas de totora
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e Renovacion del material del trabajo
e Tanques de oxigeno, alarmas de humo

e Uniformes, capacitacion, compra de bateria de cocina

8. Calificacion y mejoras para el PMCC

En general como calificaria al PMCC

B EXCELENTE mBUENA

80,0%

HOSPEDAIJE AGENCIAS DE  RESTAURANT TOTAL
VIAJE

Del total de empresas entrevistadas el 61,4% dicen que el programa es excelente, se
observa que por tipo de servicio la evaluacion es excelente en el caso de las agencias de
viaje y los restaurantes, en el caso de los hospedajes califican el programa como bueno, lo
gue es muy positivo para este programa que ninguno calificé de malo al mismo.

9. ¢Qué aspectos cree que se deberian mejorar?

Que aspectos cree que se deberian mejorar?
M TEMAS MEXPOSITORES ™ AMBIENTES M HORARIOS

69,2%

48,9% 48,9%

47,1%

33,3%

HOSPEDAJE AGENCIAS DE VIAJE RESTAURANT TOTAL

Autor: Abigail Miriam Garcia Goyzueta
Gestidn 2015 73



Instituto de Investigacion Consultoria y Servicios Turisticos
ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PROGRAMAS ESTRATEGICOS DE CALIDAD: LA PAZ, SUCRE/POTOSI

Al preguntar qué aspectos se deben mejorar del programa el 48,9% respondié que los temas
y los horarios deben ser mejorados, el 22,2% dicen que se deben mejorar los ambientes, y
un 17,8% piden mejorar el trabajo de los expositores.

10. ¢{Qué aspectos le han gustado del programa?

¢Qué aspectos le han gustado del programa?

B TEMAS mEXPOSITORES AMBIENTES ® HORARIOS

80,0%

64,7% 64,7%

8% 11,8%

HOSPEDAJE AGENCIAS DE RESTAURANT TOTAL
VIAJE

Considerando los aspectos que gustaron del programa el 66.7% de los encuestados dicen:
los temas, el 60% los expositores, con porcentajes bajos se encuentran los horarios y los
ambientes con el 13,3% y el 11,1% respectivamente.

Considerando las experiencias negativas del programa los entrevistados respondieron:
e Aveces no pudimos asistir a las capacitaciones porque era época alta
e Cambio de ambiente en todo el proceso
e Se necesita un expositor mas dindmico
e Incomodidad de ambientes por la capacidad de invitados
e Incompatibilidad de horario para asistir a todas las capacitaciones
e Incongruencias en los expertos
e Laimpuntualidad un castigo para los puntuales
e Mejorar el tema del internet para las asistencias técnicas principalmente

e No llego ninguna invitacién para las capacitaciones
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e Nos visitaron (1 vez) para el diagndstico y debiamos realizar manuales de funciones
y procedimientos y no nos ayudaron en el asesoramiento para realizarlos, fue todo
por nuestra cuenta.

Donde lo mas recurrente fue el tema de los horarios, y el del tamafio del ambiente.

11. ¢Fue resuelta de manera favorable por el personal del programa?

éFue resuelta de manera favorable por el personal del
programa?

mSI mNO

71,4%

66,7% 65,0%

50,0%50,0%

HOSPEDAJE AGENCIAS DE RESTAURANT TOTAL
VIAJE

Al momento de preguntar si estas experiencias negativas fueron resueltas de todos los
entrevistados un 65% dice que el personal del programa si resolvié de alguna manera
favorable el inconveniente.

12. ¢{Recomendaria el PMCC a otras empresas del sector turistico?

Recomendaria el PMCC a otras empresas del
sector turistico?

El 100% de las empresas recomendaria el programa a otras empresas del sector turistico.
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Interpretacion de encuestas de las empresas que abandonaron el Programa
de Mejora Continua de la Calidad en la ciudad de La Paz:

Encuesta de evaluacién al programa PMCC, realizado a 73 empresas

1. ¢ Cual fue el motivo porque su empresa abandond el programa?

1. ¢ Cudl fue el motivo porque su empresa abandoné
el programa?
80%

70%
60%

50%
40%
30%
20%
10%
0% | —_—

RESTAURANTES HOSPEDAIJE AGENCIAS Y TOTAL
OPERADORAS

tipo de servicio

B tiempo M distancia temas M expositores M otros

En el grafico se observa que el 42% por el cual abandonaron el programa es por factor
tiempo, un 2% abandono por los temas, un 1% de las empresas pone como motivo a los
expositores y un 55% indican otros motivos como ser: falta de objetividad en la entrega de
premios, razones personales, aviso a Ultima hora sobre el PMCC (no se supo que se debia
retornar al programa), mudanza y remodelacion del local, personal ya capacitado, la falta
de informacidn, no les llego la convocatoria y/o invitaciones, no tenian conocimiento que
el programa era continuo, el cambio de administracion, incumplimiento con el proceso y
procedimientos, mezcla de los rubros y cantidad de los participantes, mala metodologia, no
existia seguimiento, o en otros caso la falta de personal en sus empresas.
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2. ¢Qué deberia mejorar el PMCC para que su empresa retome su participacion?

2. {Qué deberia mejorar el PMCC para que su
empresa retome su participacion ?

50%
40%

30%
20%
10% I I
0% | B ]

RESTAURANTES HOSPEDAJE AGENCIAS Y TOTAL
OPERADORAS

tipo de servicio

Htiempo Mdistancia temas M expositores M otros N/R

El grafico nos muestra que el 35% cree que el PMCC indico que el tiempo es un factor
importantes a tomar en cuenta, un 16% indica nuevos temas a tratar, un 10% indica que se
debe mejorar los expositores, 5% de las empresas no dieron ninguna opinién al respecto, y
el 33% indico otras razones como: la mejora de informacién sobre el programa y mas

material didactico, falta de programacién, organizacion e informacion sobre el PMCC, no se

les hizo llegar la invitacidon, mejora en la informacién e invitacién personalizada, asistencia

y capacitacion en las mismas instalaciones, horarios comodos y capacitaciones personales.

3. éSu empresa gano algunos de los siguientes premios?

3. éSu empresa gano algunos de los siguientes

premios?
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0; HE [ 1 - .
RESTAURANTES HOSPEDAJE AGENCIAS Y TOTAL
OPERADORAS

tipo de servicio

B Qde calidad HPremio ala calidad Ninguno
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EL 10% de las empresas ganaron la Q de la calidad en afios anteriores, el otro 10% gano el
Premio a la Calidad y un 80% no obtuvo ninguna premiacion.

4. ¢Desearia participar en la siguiente version de la Q de Calidad?

4. ¢ Desearia participar en la siguiente version de la

Q de Calidad?
100%
80%
60%
40%
20%
0% — - [ |
RESTAURANTES HOSPEDAJE AGENCIAS Y TOTAL
OPERADORAS

tipo de servicio

mS| mNO N/R

El 4% de las empresas no dieron una respuesta, el 8% indico que NO desearian participar
de la siguiente versidn por: personal ya capacitado, falta de informacién sobre la evaluacién
de la entrega de premios y porque no cumplian con las expectativas de las empresas, por
ultimo al 88% si le gustaria participar en la siguiente versidon del PMCC por que orienta,
actualiza, y guia en el trabajo.
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5. ¢Qué aspectos cree que se deberian mejorar?

¢ Que aspectos cree que se deberian mejorar?

60%
50%
40%
30%
20%

o | Il ik il Il | Il

0
RESTAURANTES HOSPEDAJE AGENCIAS Y TOTAL
OPERADORAS

X

tipo de servicio

B temas M expositores ambientes M horarios M otros N/R

El 15% de las empresas indican nuevos temas a implementar, el 18 % sugieren hacer cambio
de expositores, el 5% indica mejora en los ambientes, el 44% proponen mejorar horarios, el
16% da la opcién “otros” y dentro de los cuales se encuentran los siguientes comentarios:
mejorar en la metodologia, los expositores no eran dinamicos, tampoco abarcaban a todos
los participantes, empresas que dicen no cocer del programa anterior, mejorar la
informacién sobre PMCC, y sobre la organizacién del Medio Ambiente (recoger la basura),
y un 3% no respondio.

6. éSegun su empresa que debilidades encontraron en el programa?

éSegun su empresa que debelidades encontraron en
el programa?

60%
50%
40%
30%

10%
i | ki 1L

RESTAURANTES HOSPEDAJE AGENCIAS Y TOTAL
OPERADORAS

xX

tipo de servicio

M temas M expositores Mambientes M horarios M otros Ninguno M N/R
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El 17% de las empresas sugiere mejorar y actualizar los temas, el 15% indica que otra de las
debilidades del programa son los expositores, el 7%, opinan que una de las debilidades que
encontraron en el programa son los ambientes, el 35% indica como debilidad los horarios,
el 22% indica otros con los siguientes comentarios: la mezcla de los rubros, el programa no
fue personalizado, no conocer el programa, falta de informacion, falta de actualizacion del
programa, problemas con la jurisdiccion y evaluadores; y el 3% de las empresas no
proporcionaron una respuesta.

7. ¢Qué aspectos positivos rescataria del programa?

RESTAURANTES

¢Qué aspectos positivos rescataria del programa?

M Ensefia y guia a trabajar
mejor,para un mejor

servicio a |os clientes
B Capacitacion buena.
Personal amable y atento

B Actualizacion de
informacion a las empresas

M iniciativa e innovacion

B temas interesantes

W participacion

El 5% rescata la iniciativa e innovacién que tiene el programa, el otro 5% rescata la
actualizacion e informacién que se les brinda a las empresas en el tema de calidad, el 11%
rescata la participacioén, el 16% sefiala que el programa ensefa y guia a trabajar mejor, para
brindar un mejor servicio a los clientes y el otro 16% sefiala la iniciativa e innovacién, el 47%
rescata la buena capacitacién y el trato amable y atento de nuestro personal.
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HOSPEDAIJE

éQué aspectos positivos rescataria del programa?

M Capacitacion buena. Personal
amable y atento
M iniciativa

0,
5% M participacion

M Premios
B Promoion del turismo a nivel

mundial y empresas hoteleras

= N/R

El grafico nos muestra que el 53% de las empresas resalta como aspectos positivos del
programa a la buena capacitacion y al personal amable, un 5% rescata la iniciativa de la
alcaldia al realizar el programa, el 16% indica que se sientes satisfechos al ser participes de
este programa, el 5% toma muy encuesta los premios, el otro 5% la promocién del turismo
y sus empresas hoteleras a nivel mundial y un 16% no dio una respuesta al respecto.

AGENCIAS Y OPERADORAS

¢Qué aspectos positivos rescataria del programa?
M El Apoyo e iniciativa de
mejorrar los servicio

M sin opion porque no se
conoce del programa

W iniciativa e innovacion
B temas interesantes

relacionadas con la
realidada actual
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En este grafico se encuentra con un 37% el apoyo e iniciativa de mejorar los servicitos
turisticos como un aspecto positivo del Programa de Mejora Continua de la Calidad, seguida
con un 27% son los temas interesantes relacionados con la realidad actual, y compartiendo
el 18% entre la iniciativa e innovacién con no sabe no responde.

8. Si tuvo alguna experiencia negativa durante el proceso del programa, por favor

indiquenos:

RESTAURANTES

Si tuvo alguna experiencia negativa durante el proceso
del programa, por favor indiquenos:

6% 12% B comodidad del lugar
M horarios

evaluadores y
evaluacion

B ninguno

El 6% indica como experiencia negativa la comodidad del lugar, el 12% tuvieron percances
con los horarios, el 13% tuvieron mala experiencia con los evaluadores y la evaluacion, el
69% indica que no tuvo ninguna mala experiencia.

HOSPEDAIJE

Si tuvo alguna experiencia negativa durante el proceso del programa, por
favor indiquenos:

B falta de coordinacion entre el
PMCCy las Empresas
B Jurisdiccion

evaluadores y evaluacion

M no se les entrego el premio

M ninguno
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El siguiente grafico nos muestra que un 33% tuvo experiencias negativas por falta de
coordinacion entre el PMCC y las Empresas, un 7% pone como mala experiencia a la
jurisdiccion de los lugares, el otro 7% indica que los evaluadores y la evaluacién formaron
parte de su mala experiencia, al 7% no se les entregd el premio que ganaron, y un 46% no
tiene ninguna experiencia negativa.

AGENCIAS Y OPERADORAS

Si tuvo alguna experiencia negativa durante el proceso del programa, por
favor indiquenos:

H no se continuaron con la evaluacion

5% 5%

5%

5% M el encargado no se volvio a
contactar
ambientes e infraestructura
inadecuada

| falta de tiempo para avanzar los
temas y la asimilacion de las mismas

M ninguna

El 80% de las empresas no hace ni mencionar respecto a esta pregunta, no existe ningun
comentario, el 5% que es compartido con los siguientes comentarios: no se continuaron
con la evaluacion, el responsable no volvidé a contactarse con las empresas, ambiente e
infraestructura inadecuada y falta de tiempo para avanzar los temas y la asimilacién de las
mismas son las experiencias negativas que se presentaron en el Programa de Mejora
Continua de la Calidad.
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9. ¢Fue resuelta de manera favorable por el personal del programa?

¢Fue resuelta de manera favorable por el personal
del programa?
100%
80%
60%

40%
O II ]
0% | |
RESTAURANTES HOSPEDAIJE AGENCIAS Y TOTAL
OPERADORAS

tipo de servicio

ESI ENO Ninguno

Las empresas, tanto de restaurantes, hospedaje, agencias y operadoras de turismo, en
general de acuerdo a las malas experiencias que se presentaron para algunas de estas, solo
el 9 % indica que fueron resueltas de manera adecuada, el 25% indicaron que no fueron
resueltas de manera adecuada y el 66% no brindo ninguna respuesta.

10. ¢{Recomendaria el PMCC a otras empresas del sector turistico?

¢Recomendaria el PMCC a otras empresas del sector
turistico?
100%
80%
60%
40%
20%

0% — — —_—

RESTAURANTES HOSPEDAJE AGENCIAS Y TOTAL
OPERADORAS

tipo de servicio

HS| mNO N/R

El 91% de las empresas si recomendaria el programa a otras empresas del sector turistico,
un 3% no recomendaria el programa, debido a las experiencias negativas y su falta de
informacion del programa. Y el 6% no respondié a la pregunta.
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PROPUESTA

De acuerdo a los datos obtenidos de los programas estratégicos de calidad de la ciudad de
La Paz, Sucre/Potosi, se realizd un andlisis, y a continuacidn se presenta una idea para la
elaboracion de un Programa Estratégico de Calidad Nacional, el cual tenga las directrices y
parametros adecuados para aplicarlo de acuerdo a la condicidon de cada departamento.

PROGRAMA ESTRATEGICO DE CALIDAD A NIVEL NACIONAL
Empresas participantes e Hospedajes

e Restaurantes

e Agencias de Viaje y Operadoras de Turismo
e Guias Turisticos

e Oficinas de Informacion turistica

e Artesanos

e Transporte Turistico/ Taxis y Radio Taxis

e Policia Turistica

e Museos y Centros de Interpretacion

Divisibn de empresas para el
programa Por rubros

Temas a desarrollarse por area A nivel gerencial:
Mandos Medios y Gerenciales
e Estructura de la organizacion
e Planeacién estratégica
e Normalizacién de los servicios
e Gestién de la calidad
e Administracion de los recursos
humanos
e Produccidn de los servicios
e Medicion de la calidad de servicios
e Compras y gestidon de almacenes
e Mantenimiento y limpieza de las
instalaciones

Mandos Operativos por rubro

Hospedaje
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1.Personal del establecimiento
-Requisitos generales

-Registro de entrada

- Atenciodn al cliente

-Atencidn telefénica. Gestién de reservas
-Atencion presencial

-Facturacion

-Despedida

2.Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

-Proveedores

3.0rganizacion

-Limpieza en zonas comunes
-Limpieza de habitaciones
-Consideraciones generales
4.Instalaciones y equipamiento

-En espacios comunes

-En habitaciones

5.Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestién medioambiental

8. Buenas Practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento.
-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores.
-Organizacion

-Instalaciones y equipamientos en espacios
comunes

-Instalaciones y equipamientos en habitaciones
-Comercializacion

-Satisfaccion del cliente

-Gestion medioambiental

Restaurantes

1. Personal del establecimiento
-Atencion al Cliente

-Requisitos generales
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-Servicio en el salén

-Servicio de bar

-Servicio en cocina Gestién de reservas
-Facturacién

-Despedida

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales
-Proveedores

3. Organizacién
-Consideraciones generales
-Servicio en el salén

-Limpieza del salén

-Servicio de bar

-Limpieza de la barra

-Servicio en cocina

-Limpieza en cocina

-Limpieza en zonas comunes
-Almacenamiento

-Limpieza del almacén

4. Instalaciones y equipamientos
-En espacios comunes

-En el saldn

-En cocina

-En almacén

5. Comercializacion

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestion medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento.
-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores. Proveedores
-Organizacion

-Servicio en cocina
-Instalaciones y equipamientos
-En espacios comunes

-En cocina

-En barra

-Comercializacién
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-Satisfaccion del cliente
-Gestion medioambiental

Agencias de Viaje y Operadoras de Turismo

1.Personal del establecimiento

-Requisitos generales

-Atencion al Cliente

Atencion telefénica. Gestidn de reservas
-Facturacién

-Despedida

-Marketing

2.Recursos materiales y proveedores

-Recursos materiales

-Proveedores

3.0rganizacion

-Limpieza de las instalaciones

-Consideraciones generales

-Agencias mayoristas (solo aplica a agencias
mayoristas)

_Agencias minoristas (solo aplican a agencias
minoristas)

-Agencias receptivas (solo aplican a operadores de
turismo receptivo)

4.Instalaciones y equipamiento

-Espacio interior

5.Comercializacion

6.Satisfaccion del cliente

7.Gestion medioambiental

8.Buenas Practicas “excelentes”

-Personal de la agencia. Requisitos generales
-Recursos materiales y proveedores. Proveedores
-Organizacion

-Instalaciones y equipamientos. En espacios
comunes

-Comercializacion

-Instalaciones y equipamientos. En espacios
comunes
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-Comercializacion
-Satisfaccion del cliente
-Gestion medioambiental

Guias Turisticos

1. Guia turistico

-Atencidn al Cliente

-Requisitos generales

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales
-Proveedores

3. Organizacién
-Consideraciones generales

4. Comercializacion

5. Satisfaccion del cliente

6. Gestion medioambiental

7. Buenas Practicas “excelentes”
-Requisitos generales
-Comercializaciéon

-Satisfaccion del cliente

Oficinas de Informacion turistica

1. Personal de la oficina

-Requisitos generales

-Atencidn presencial

-Atencidn al Cliente

-Atencion telefdnica

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

3. Organizacién

-Rutinas diarias del puesto de trabajo
-Limpieza

-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos
-Espacio exterior de la oficina

-Espacio interior de la oficina
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5. Comercializacién

6. Satisfaccidon del visitante

7. Gestién medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal de la oficina.

-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores.
-Instalaciones y equipamientos en espacios
comunes

-Comercializaciéon

-Satisfaccion del visitante

-Gestién medioambiental

Artesanos

1. Personal del establecimiento
-Atencién al Cliente

-Requisitos generales

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales
-Proveedores

3. Organizacién

-Limpieza de las instalaciones
-Mantenimiento
-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos
-Espacio exterior

-Espacio interior

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestién medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento.
-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores. Proveedores
-Organizacion

-Instalaciones y equipamientos.
-Comercializacion
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-Satisfaccion del cliente
-Gestion medioambiental

Transporte Turistico/ Taxis y Radio Taxis

1. Personal

-Atencidn al Cliente

-Requisitos generales. Negocio individual
-Requisitos generales. Flotas

-Requisitos generales

-Formacién

-Atencidn telefénica. Radio Taxis
-Atencidn telefénica. Emisoras
-Desarrollo del servicio

-Facturacién

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

-Proveedores.

3. Organizacién

-Interior del Vehiculo

-Estado del vehiculo

-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos

-En espacio de atencién al publico. Flotas
-Equipamientos

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestién medioambiental

8. Buenas Priacticas “excelentes”
-Personal del establecimiento.  Requisitos
generales

-Atencion telefdnica

-Recursos materiales y proveedores
-Organizacion

-Instalaciones y equipamientos en el vehiculo
-Comercializacién. Flotas
-Comercializacién. Flotas y negocios individuales
-Satisfaccion del cliente
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-Gestion medioambiental

Policia Turistica

1. Personal

-Atencidn al Cliente

-Requisitos generales

-Atencion telefdnica

-Desarrollo del servicio

-Quejas y sugerencias

2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

-Proveedores

3. Organizacién

-Limpieza

-Mantenimiento

-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos
-Espacios de atencién al publico
-Equipamientos

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del cliente

7. Gestién medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento.
-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores
-Instalaciones y equipamientos en espacios
comunes

-Gestion medioambiental

Museos y Centros de Interpretacion

1. Personal
-Atencidn al Cliente
-Requisitos generales
-Atencidén presencial
-Atencion telefdnica
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2. Recursos materiales y proveedores
-Recursos materiales

3. Organizacién

-Rutinas diarias del puesto de trabajo
-Limpieza

-Consideraciones generales

4. Instalaciones y equipamientos
-Espacio  exterior del museo/centro de
interpretacién

-Espacio  interior del museo/centro de
interpretacién

5. Comercializacién

6. Satisfaccion del visitante

7. Gestidn medioambiental

8. Buenas practicas “excelentes”
-Personal del establecimiento
-Requisitos generales

-Recursos materiales y proveedores.
-Proveedores

-Organizacion

-Instalaciones y equipamientos
-Comercializacion

-Satisfaccion del visitante

-Gestion medioambiental

Personas participantes de las = Mandos Mediosy Gerenciales
capacitaciones = Mandos Operativos por Rubro
Lugar de las capacitaciones En primera instancia para los Mandos Medios y

Gerenciales, capacitaciones de forma grupal en un
ambiente escogido por los encargados del

programa.
Y para los mandos Operativos por Rubro,
capacitaciones especializadas en los
establecimientos propios de cada empresa.

Material a proporcionar Manuales por rubro, donde este todo lo expuesto.

Beneficios de pertenecer al = Plaqueta de Buenas Practicas

Programa = Distintivo a la Calidad Turistica

= Premio a la Calidad Turistica (monto

econdmico)
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CAPITULO V:

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Al finalizar el presente trabajo de investigacion, podemos mencionar que se ha obtenido
resultados importantes, logrando tener informacién clara sobre el desarrollo de los
programas estratégicos de calidad de la ciudad de La Paz, Sucre/Potosi, sus caracteristicas
y los efectos que estos conllevan, que es de gran aporte para tomar conciencia de la
importancia de calidad en las empresas turisticas del Pais.

Después de haber realizado el analisis comparativo de estos programas se observa que el
programa de Sucre/Potosi llego a mas sectores turisticos (11 sectores) en comparacién al
programa de la ciudad de La Paz (3 sectores), pero el PMCC (Programa de Mejora Continua
de la Calidad) de la ciudad de La Paz, tuvo hasta el momento 3 versiones de este, y se estd
trabajando en la reestructuraciéon de una nueva versién, en cambio en el programa de
Sucre/Potosi solo se realizé una versidn y no se tiene pensado hasta el momento realizar
otra versién del programa.

Las capacitaciones de los cursos en ambos programas se los realizo en un comienzo de
forma conjunta y luego fue de manera personalizada para cada empresa turistica. En el caso
del programa de La Paz se pudo conocer que las capacitaciones fueron a mandos medios y
gerenciales y a mandos operativos, a diferencia del programa de Sucre/Potosi, el cual fue
dirigido en su mayoria a gerentes de las empresas. Las capacitaciones en la ciudad de La Paz
duraron 4 meses, y las de Sucre/Potosi no se tienen un detalle con exactitud.

En ambos programas se les entrego a las empresas turisticas un Manual con la recopilacion
de todos los médulos aprendidos, en el caso de Sucre/Potosi es un Manual de Buenas
Practicas para cada rubro.

Las evaluaciones de los programas de calidad fueron realizadas por un comité, en el
programa de La Paz, en el comité evaluador participaron la Cdmara Hotelera y Camara
Nacional de Operadores de Turismo, y en el de Sucre/Potosi lo realizé una consultora
contratada por el Viceministerio de Turismo denominada Gateway.

Ambos programas otorgaron un reconocimiento a las empresas turisticas, en Sucre/Potosi
se les entrego una Plagueta de Buenas Practicas a todas las empresas que culminaron el
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programa, mientras que en La Paz, se les dio dos tipo de reconocimiento Unicamente a las
empresas ganadoras, el Distintivo a la Calidad Turistica y el Premio a la Calidad Turistica
(Bono econémico de Bs. 7.500.-).

Gracias a estos programas muchas empresas fueron beneficiadas, y pudieron mejorar en
tema de calidad, se valora del programa de La Paz, que mas de 200 empresas turisticas son
parte de este y a 25 micros, pequenas y medianas empresas se les premio con la “Q” de la
calidad turistica y 19 de ellas recibieron el bono econdmico, en el caso del programa de
Sucre/Potosi se valora la elaboracién de los manuales de buenas practicas y la otorgacién
de una plaqueta de buenas practicas.

Tras la realizacién del disefio de encuestas para las empresas participantes del Programa se
formularon preguntas abiertas y cerradas las cuales permitieron una mejor apreciacién de
las deficiencias y virtudes con las que atraviesa dicho programa, es asi que se cumplié con
la visita a 52 empresas participantes del ultimo afio diferenciadas por agencias , hoteles y
restaurantes turisticos los cuales se beneficiaron con el bono de 7.500 bs o con la
certificacion de la “Q” de la calidad, al mismo tiempo durante las visitas realizadas se pudo
intercambiar opiniones que llevaron a una relacion mas amigable en la que los gerentes o
responsables empezaron a dar sugerencias , quejas , reclamos, pero a la vez , en su gran
mayoria ellos expresaron mucha satisfacciéon y reconocieron que el programa ayuda de gran
manera a la productividad y mejora de la calidad turistica , también las empresas
reconocieron que antes del programa , no contaban con las medidas y normas de calidad
gue mas tarde fueron impuestas por el programa hacia el personal y gerentes de dichas
empresas , por otra parte también existié sugerencias constructivas que no figuran en las
encuestas, ya que tomando el tiempo de relacionamiento con cada una de ellas no se pudo
expresar de forma escrita por lo dicho, existié conversaciones en las que se dirigieron al
retroceso del programa a diferencia de afios anteriores ya que si bien este afio se logro la
ejecucion del programa, no cumplio con medidas de infraestructura refiriéndose
especificamente a los ambientes donde se realizaron las capacitaciones, ni un apropiado
nivel profesional de los exponentes de los talleres y capacitaciones, al mismo tiempo se
tuvo inspecciones poco eficientes que no mostraban interés profundo, ni un tiempo
determinado en el cual se puedan apreciar las deficiencias o los aspectos positivos de cada
empresa , asi también hubo observaciones tales como la organizacién ya que los avisos e
invitaciones para las capacitaciones no fueron enviadas con previo aviso y no existid
ninguna notificacién ni escrita ni virtual , finalmente podemos concluir que tomando como
directrices a agencias , hoteles y restaurants podemos ver dos grupos claros , el primero
compuesto por agencias y hoteles identificado como un grupo activo, el cual esta dispuesto
a apostar por el programa pero asi también es un grupo exigente el cual esta en constante
movimiento y pide mayores requerimientos a diferencia de este segundo grupo que esta
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compuesto Unicamente por restaurantes los cuales reflejan mayor comprension y
satisfaccién por cada accidon impuesta por el PMCC .

También se cumplié con la visita a 73 empresas de las que abandonaron el programa de
mejora continua de la calidad de la ciudad de La Paz.

En el rubro de Restaurantes, segun resgistro habia un total de 37 empresas que no habian
sido participes del programa. 11 a pesar de la insistencia, no respondieron la encuesta, las
cuales son: Café Vizzio, Chabuca, Charlie Papa, La Llajtita, Olivers Tavern, La Toscana, Café
Vainilla, Restaurante Huari, Restaurante Layq’'A, 1911, Angelos Colonial. 2 no contaban con
ningln dato (excepto la razén social): Palmeras, Cafeteria Pepes. 2 indican que si habian
sido participes del programa en el Gltimo aifo: Adventure Brew Hostel, Vicuiiita De Plata. 22
empresas respondieron satisfactoriamente la encuesta. Es en base a este numero de
empresas, que fue realizada la tabulacion en este rubro: Country Tex Mex Highlanders, El
Arriero, El Dorado, El Motacu, El Paladar, Casa Fusion, El Zitio, Fiesta Boliviana, Machu
Picchu, Tochi Tucumanas, Paximama Torino, Pizzeria, Café Pierrot, Reincke Fuchs, Lido Grill,
Rico Pez, Rincon Espafiol, Sol y Luna, The Steakhouse, Torinos Cafeteria, Restaurante
Confiteria Delicious, Pizzeria Genoves/Pizza Nostra.

En el rubro de Hospedaje segun registros no participaron en la ultima versién del PMCC 46
establecimientos de hospedaje. De los cuales se tuvo muchos inconvenientes y trabas con
17 empresas: Monticulo Apart Hotel, Hostal Republica, Hotel Osira, Hostal Latino, Hotel
Fuentes, Casa De Huespedes De Balcones Blancos, Hotel Espafia, Posada El Carretero, Hotel
Sayari, Hotel Condeza, Bash And Crash, Casa Colonial, Cruz De Los Andes, Estrella Andina,
Hostal Plaza, Hostal Maya Inn, Hostal Sol Andino. 3 de las empresas tuvo un cambio desde
la gerencia hasta el personal operativo, es por esta razdon que no pudieron responder la
encuesta, ya que no estaban informados del programa, estas son: Select Confort/ Hotel
Lisarra, Hotel Jhon Wesley, Hotel Sajama. 1 de los hoteles, indico que estaban muy
interesados en el programa, y que incluso habian sido participes el primer afo, pero le
indicaron que su empresa no entraba dentro los limites de ninguno de macro distritos
tomados en cuenta en el programa, esta empresa es el Hotel La Paz. Existieron 3 empresas
las cuales indicaron haber participado del programa este afio: Hotel Oruro, Hostal Paris,
Hostal Tambo De Oro. 1 posada: El Solario, no pudo ser encontrada, ya que no se contaba
con ningun dato en las listas. Y por ultimo, fueron 21 los establecimientos de hospedaje que
respondieron satisfactoriamente la encuesta, las empresas fueron las siguientes: Apart
Hotel Victoria, Casa Fusion Boutique Hotel, Hotel el Dorado, Hotel el Valle, Hotel Las Brisas,
Hotel Pando, Hotel Savoy SRL., Hotel Torino, Hotel Avenida, Hotel Incas Room, La Casona
Hotel, La Casano Hotel Boutique, Hotel Copacabana, Hostal Bacoo, Hostal Isidoros, Hostal
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Alsigal, Hostal Topaz, Hostal Provenzal, Hostal Onkel Inn, Hostal Posada de la Abuela, Hostal
Lion Palace.

En el rubro de Operadoras de Turismo y/o Agencias de Viajes, en lista se tiene un total de
23 empresas, las cuales segun registros, no fueron participes del programa. Se asistié en
varias ocasiones, se les mando e-mail y se le llamo, a pesar de toda esta insistencia, no
brindaron una respuesta positiva, estdn empresas son: Koa Tours, Kolla Tours. En el caso
de la empresa All Ways Bolivia se acudio en reiteradas ocasiones, pero nunca se encontraba
abierto. 18 fueron llenadas satisfactoriamente: Bolivia Pachamama Travel, lllampu Tours, Sun
Island Tours, Late Bolivia, Yungas Adventure YAT, Mania Tours, Free Bikes, Buhos Tours,
Cade Tours, Fortaleza Tours, Andes Amazonia, Full Turismo, Madness, Gloria Tours, Julios
Tours, Red Tusoco, Franzliz Tours, Vertigo Biking Bolivia.

Para culminar con el trabajo, en Bolivia no se cuenta actualmente con un Programa
Estratégico de Calidad a nivel Nacional, el cual ayude a la éptima prestacidon del servicio
turistico hacia los visitantes, esto se puede ver afectado en la reduccion de afluencia
turistica, ya sea porque los visitantes no cumplan sus expectativas o se vayan con un mal
recuerdo por los servicios turisticos percibidos durante su estancia en nuestro Pais.

El abordaje de este objeto de estudio se orientd hacia un analisis de cédmo estan
desarrollados los programas estratégicos de calidad de la ciudad de La Paz, Sucre/Potosi,
sus caracteristicas tanto positivas como negativas; que coadyuvaron a establecer los
parametros adecuados para un Programa Estratégico de Calidad a Nivel Nacional.

Durante la investigacion se logré conocer la existencia de programas estratégicos de calidad
a nivel mas que todo departamental, los cuales son el programa de la ciudad de la ciudad
de La Paz y de Sucre/Potosi; los cuales fueron analizados y evaluados en todas sus partes
del programa, toda esta informacién fue vital para desarrollar el trabajo en si.

Asimismo se pudo conocer cudles fueron las opiniones de las empresas turisticas que
participaron del programay de las que abandonaron el Programa de Mejora Continua de la
Calidad en el caso de la ciudad de La Paz, las cuales son de mucha ayuda para mejorar el
programa, y con esto se pudo establecer los parametros adecuados para la creacién de un
Programa Estratégico de Calidad a Nivel Nacional.

Autor: Abigail Miriam Garcia Goyzueta
Gestidn 2015 97



Instituto de Investigacion Consultoria y Servicios Turisticos
ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PROGRAMAS ESTRATEGICOS DE CALIDAD: LA PAZ, SUCRE/POTOSI

5.2. RECOMENDACIONES

A continuacién se trazan algunas recomendaciones para mejorar los programas
estratégicos de calidad y poner en marcha un nuevo programa estratégico de calidad a nivel
nacional.

v" Recomendaciones para el Programa de Mejora Continua de la Calidad (PMCC), de
la ciudad de La Paz:

e Que las capacitaciones sean por rubros o dreas, no todos juntos, ya que no a
todos les afecta el mismo tema.

e Que los horarios sean mas comodos y flexibles para el personal a ser capacitado,
gue sean rotativos para que no se perjudiquen los mismos.

e Realizar las capacitaciones donde se involucre a todo el personal.

e Contar con expositores mas dinamicos.

e Mejorar la organizacién ambiental, (que no dejen sucias las instalaciones donde
serdn las capacitaciones).

e Incorporar en las capacitaciones el tema de Atencidon al Cliente, que es
fundamental y asi lo hicieron saber las empresas que participaron del programa.

v" Recomendaciones para el Programa de Sistema de Calidad Espafiola en su médulo
Buenas Practicas, en el Destino Potosi — Sucre:

e En el caso de Sucre/Potosi, no se tiene datos sobre la opinién de las empresas
turisticas acerca del programa de calidad que se desarrolld, debido a que no se
obtuvo un contacto directo con los participantes del programa, por lo cual se
recomienda realizar encuestas a las empresas turisticas que fueron participes
del programa para obtener las opiniones, evaluar y mejorar este.

e Realizar otra fase del programa, tomando en cuenta que desde el 2011 hasta el
2015 se establecieron mds empresas turisticas tanto en Sucre como en Potosi,
las cuales no tuvieron la oportunidad de pertenecer al programa, y mejorar sus
establecimientos.

e Realizar las capacitaciones a todo el personal de la empresa.

e Las capacitaciones deben ser mas concisas, donde la duracién del programa no
sea tan extensa, debido a que los participantes van desertando.
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v" Recomendaciones para ambos programas estratégicos de calidad.

e Hacer publica la convocatoria del o los programas estratégicos de calidad, para
gue las empresas turisticas puedan enterarse a tiempo y participar de este.

e Mejorar la informacidn sobre los programas estratégicos de calidad, sobre en
gué consisten y el tiempo que duran.

e Realizar un seguimiento continuo sobre el mejoramiento de las empresas y la
implementacién de las capacitaciones en las mismas.

e Evaluar a las empresas participantes y también a los programas estratégicos de
calidad, para tener conocimiento de ambas partes y mejorar en los aspectos que
sean necesarios.

v" Recomendaciones para la implementacion de un nuevo programa estratégico de
calidad a nivel nacional:

e Hacer publica la convocatoria del programa.

e Realizar los programas estratégicos de calidad dirigidos a las siguientes empresas
del sector turistico: Hospedaje, Restaurantes, Agencias de Viaje y Operadoras de
Turismo, Guias Turisticos, Oficinas de Informaciéon Turistica, Artesanos,
Transporte/ Taxis y Radio Taxis, Policia Turistica y finalmente a Museos y Centros
de interpretacion.

e Establecer la divisién de capacitaciones por rubros.

e Desarrollar los temas por dreas, en primera instancia a Mandos y Medios
Gerenciales y posteriormente a Mandos Operativos por rubro.

e Tomar en cuenta a todo el personal de la empresa para las capacitaciones.

e Otorgar materiales, como manuales, los cuales sean por rubros con el contenido
de todos los temas expuestos en las capacitaciones.

e Otorgar una certificacion de calidad a las empresas que hayan obtenido los
logros en sus empresas respecto a la calidad, después de las capacitaciones
brindadas.

e Proporcionar incentivos para que las empresas deseen participar del programa
y permanecer hasta la culminacion de este.

e Alfinalizar realizar una evaluacién de las empresas, para saber quiénes aplicaron
lo aprendido.
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En general la calidad en turismo es de gran importancia por los resultados que deja en los
turistas y clientes de cada empresa. Es necesario que todos los involucrados en esta
actividad estén conscientes de esta importancia y la practiquen en sus empresas, no solo
para dejar buena impresion a los visitantes, sino para que sean competitivos en el campo
laboral, mejorando la imagen de la ciudad y del Pais en si, por lo cual se recomienda realizar
mas programas de calidad, que ayude a difundir mas la cultura en calidad y que asegure el
mejor servicio turistico en el Pais.
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ANEXOS

MANUALES DE BUENAS PRACTICAS SUCRE/POTOSI

Fuente: elaboracion propia

Manual de Buenas Practicas
Hoteles y Apart Hoteles

=

Fuente: elaboracién propia
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PREMIO A LA CALIDAD DEL PMCC LA PAZ
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Fuente: Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa

Fuente: Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa
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Fuente: Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa

MANUALES DE LA PAZ

MANUAL DE HOTELERIA
OPERATIVA

SERVICIO DE ASESORAMIENTO INTEGRAL Y
DESARROLLO

Maria Lépez Aranda, Cristhian Gonzales y Ofelia Cuellar Soria

Fuente: Agencia para el Desarrollo Turistico La Paz Maravillosa
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